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Magistrsko delo vsebuje informacije o procesu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov in izvedbi preizkusov strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja v Sloveniji in na 
Hrvaškem.  
V magistrskem delu je zajeta problematika glede ocenjevanja izvedbe izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, s primerjavo Slovenije in Hrvaške. V 
magistrskem delu sem sistematično proučila izvedbo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov v obeh omenjenih državah, izvedbo preizkusov strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, hkrati pa je tudi predstavljen evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni 
upravi. Na podlagi proučevanega in svojih izkušenj na področju izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ter preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja sem 
raziskala problematiko na tem področju. 
Magistrsko delo sem razdelila na dva dela, in sicer teoretični del in empirični del. Uporabljala 
sem različne metode, da sem lahko čimbolj podrobno predstavila obravnavano področje: 
metoda kompilacije, metoda diskripcije, metoda zbiranja podatkov, metodi primerjanja, 
kvantitativna metoda, statistična metoda. Rezultate sem analizirala in povezala s teoretičnim 
delom, da sem pridobila tudi oceno za točkovanje po evropskem modelu za ocenjevanje 
kakovosti v javni upravi. Na podlagi pridobljenih informacij, ugotovljenih dejstev in stališč so 
hipoteze dokazane. Tema magistrskega dela je aktualna, rezultati in ugotovitve raziskave pa 
pomenijo prispevek k stroki in s ponujenimi morebitnimi rešitvami za še učinkovitejša 
izvajanja procesov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in 
preizkusov strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja. 
 
Ključne besede: 
izobraževanje, preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, zavarovalni zastopnik, zavarovalni 




Assessment of quality of education, insurance agents and brokers following the European 
model for measuring the quality of public administration 
 
Master's thesis contains information about the process of education of insurance agents and 
insurance brokers, and the tests have the expertise to perform insurance agency and 
insurance brokerage in Slovenia and Croatia. This master thesis has covered issues 
concerning the evaluation of the performance training of insurance agents and brokers, 
comparing Slovenia and Croatia. This master thesis I analyzed systematically carry out 
training of insurance agents and insurance brokers in both countries carry out tests expertise 
to perform insurance agency and insurance brokerage, but is also presented to the European 
model for quality assessment in public administration. On the basis of the study and their 
experience in the field of training of insurance agents and brokers, and test expertise to 
perform insurance agency and insurance brokerage I am looking for problems in this area. 
Master's thesis, I split into two parts, namely theoretical and empirical part. I resorted to 
various methods that I can make more detailed presentation of the area under consideration: 
the method of compilation method discription, data collection methods, the method of 
comparing the quantitative method, statistical method. The results were analyzed and 
correlated with the theoretical part, I also acquired a review for the scoring after a European 
model for assessing the quality of public administration. Based on the information obtained, 
the facts and observations are proven hypothesis. The theme of the master's thesis is valid, 
the results and findings of the study indicate a contribution to the art and offered possible 
solutions for more efficient implementation processes, training of insurance agents and 
brokers and testing expertise to perform insurance agency and insurance brokerage. 
 
Key words: 
education, exam to become insurance agency and insurance brokerage, insurance agent, 
insurance broker, quality, European model for quality assessment in public administration. 
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V Sloveniji ima gospodarska panoga, v katero se uvršča zavarovalniška panoga pomembno 
mesto in vlogo. Zavarovalniška panoga je gospodarska dejavnost, ki seže daleč v preteklost, 
še pred leto 2000 pr. n. š. in je še vedno panoga, ki se hitro razvija. V zavarovalniško panogo 
je treba dati veliko pozornosti in na ljudi, ki tvorijo sklop zavarovalniškega mehanizma. 
Pozornost je treba dati tudi na izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov, saj so kandidati, ki uspešno opravijo preizkus strokovnih znanj s področja 
zavarovalništva podaljšana roka zavarovalnic in zanje in v njihovem imenu tržijo zavarovalne 
produkte strankam, ki jih potrebujejo. Pozornost je treba posvetiti ljudem, ki tržijo 
zavarovalne storitve, torej na zavarovalne zastopnike in zavarovalne posrednike, ki morajo 
biti pri svojem delu vestni, strokovni in usposobljeni. Zavarovalni zastopnik oziroma 
zavarovalni posrednik mora skozi pogovor s stranko, kar se le da najbolje proučiti in izluščiti 
bistvo, da bi ji v nadaljevanju pogovora znal ponuditi prave zavarovalne produkte določene 
zavarovalnice, ki jih stranka potrebuje. 
 
Vseh potreb in zadostnih strokovnih znanj s področja zavarovalništva sam posameznik ne 
more zadovoljiti in osvojiti, zato se s tem namenom izvajajo izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, saj lahko le na ta način posameznik, ki se udeleži 
tovrstnega izobraževanja pridobi koristne informacije in potrebna strokovna znanja s področja 
zavarovalništva od predavateljev, ki so strokovnjaki iz različnih področjih zavarovalništva. 
Predavatelji so vrsto let pridobivali izkušnje in znanja z določenih področij, ki jih pokrivajo. 
Vse je z namenom, da bi kandidat na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov pridobil potrebne informacije, ki mu bodo koristila na preizkusu strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, da uspešno opravi preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, in da postane kakovosten, 
strokoven in uspešen zavarovalni zastopnik oziroma zavarovalni posrednik.  
 
Zavarovalniška panoga je obširna, zato so izobraževanja na področju zavarovalništva več kot 
dobrodošla, da kakovosten zavarovalni zastopnik oziroma zavarovalni posrednik pridobi 
potrebna strokovna znanja s področja zavarovalništva, da uspešno opravi preizkus strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, in da je njegovo delo kakovostno. Zavarovalni zastopnik je podaljšana roka 
zavarovalnice in opravlja zavarovalne posle v njenem imenu. Ne nazadnje je izrednega 
pomena, da je stranka zadovoljna z odločitvijo in kritjem, ki ga ima s sklenjeno zavarovalno 
polico. Da lahko stranki, ki potrebuje določeni zavarovalni produkt le to tudi ponudi, stranko 
seznani s podrobnostmi, ki so zanjo pomembne in na koncu sklene zavarovalno polico. 
2 
Namreč zadovoljno stranko si zavarovalni zastopnik oziroma zavarovalni posrednik pridobi za 
celo življenje. 
 
V magistrskem delu sem sistematično proučila izvedbo izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov na Slovenskem in Hrvaškem, predstavila preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, ter predstavila evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni 
upravi. Na podlagi proučevanega in dodanih svojih delovnih izkušenj na področju 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ter preizkusih strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja sem raziskala težave izobraževanja in preizkusov strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
 
Kakovost je eden ključnih pojmov za popolnoma vsako organizacijo, ki želi biti uspešna in 
učinkovita, saj v današnjem času, ko je potrebno nenehno prilagajanje potrošnikom, to 
predstavlja pomemben delovni proces vsake organizacije, kar velja tudi za zavarovalniški 
sektor. Večja in boljša kakovost izvedbe kateregakoli izobraževanja in preizkusov strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, se lahko pridobi z nenehnimi izboljšavami, seveda ob upoštevanju pričakovanj 
udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in 
vključevanje standardov kakovosti, kamor se vključuje tudi evropski model za ocenjevanje 
kakovosti v javni upravi. Za uspešno organizirano izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov in preizkusov strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, so zelo pomembni vnaprej 
postavljeni cilji, ki jih želimo doseči na najbolj racionalen način. 
 
Samoocenjevanje po evropskem modelu za ocenjevanje kakovosti v javni upravi je bilo 
opravljeno s pomočjo zaposlenih v Službi za izobraževanje pri Slovenskem zavarovalnem 
združenju, gospodarskem interesnem združenju in Hrvatskom uredu za osiguranje. 
Teoretične ugotovitve sem povezala z empirično raziskavo, izvedeno pri udeležencih 
izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v letih 2015 in 2016 v 
obeh državah, ki sta predmet raziskave. S pomočjo dobljenih rezultatov lahko organizacija 
oceni ka,tere so njene prednosti, ki jih je smiselno ohraniti in na katerih področjih je še odprt 
prostor, da bo izvedba izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in 
preizkusi strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja še 
boljši, še bolj učinkoviti, da bo dodana vrednost udeležencem izobraževanja zavarovalnih 




Skladno z obravnavano tematiko sem v magistrskem delu zastavila štiri hipoteze, ki sem jih s 
kvantitativno metodo in analizo pridobljenih rezultatov potrdila. 
HIPOTEZA 1: 
S pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti v javni upravi se lahko oceni 
izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
HIPOTEZA 2: 
Evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni upravi lahko uporabimo tudi za preverjanje 
kakovosti na področju ostalih izobraževanj, ne samo v zavarovalniški panogi. 
 
HIPOTEZA 3: 
Z oceno, pridobljeno s pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti v javni upravi 




S pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti je izvedljivo primerjanje različnega 
izobraževanja istega poklicnega portfelja med Slovenijo in Hrvaško. 
 
Namen magistrskega dela je podrobneje predstaviti izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov v Sloveniji, s primerjavo z izobraževanjem zavarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov na Hrvaškem, vpeljevanje evropskega modela za ocenjevanje 
kakovosti v javni upravi tudi v zavarovalniško panogo na področju izobraževanj zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ter predstavitev preizkusa strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja. V magistrskem delu želim predstaviti in primerjati izvedbo izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, ki ga izvaja Slovensko zavarovalno 
združenje, gospodarsko interesno združenje in Hrvatski ured za osiguranje, ter poleg vključiti 
tudi ocenjevanje kakovosti izobžraevanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov po evropskem modelu za ocenjevanje kakovosti v javni upravi. 
 
Cilj raziskovanja magistrskega dela je predstaviti evropski model za ocenjevanje kakovosti na 
področju izobraevanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, da lahko 
evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni upravi uporabljajo tudi druge organizacije, ki 
imajo v svoji dejavnosti organizacijo izvedb izobraževanj, ne glede na področje, ki ga 
pokrivajo in stremijo k nenehnemu izpopolnjevanju in nenehni kakovosti storitev, kar izvedba 
izobraževanj je, ne glede na panogo. 
 
Magistrsko delo sem razdelila na dva dela, in sicer teoretični in empirični del. Način dela, ki ga 
bom uporabila pri izdelavi magistrskega dela, temelji na metodah znanstvenega raziskovanja. 
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Pri pisanju magistrskega dela sem uporabljala različne metode, da sem lahko čim bolj 
podrobno predstavila obravnavano področje. Uporabila sem metodo kompilacije, povzemanje 
stališč, spoznanj in rezultatov različnih avtorjev, med njimi so nekateri tudi predavatelji 
izobraževanj za zavarovalne zastopnike in zavarovalne posrednike, vsi pa so strokovnjaki vsaj 
nekaterih področij v zavarovalništvu, če ne več področij. Metoda deskripcije zajema 
opisovanje, primerjanje, analiziranje in sklepanje in z njo sem opisala dejstva, procese in 
pojave ter opisala proces dosedanjega izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov in preizkusov strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja in evropski model za ocenjevanje kakovosti 
v javni upravi. Empirični del magistrskega dela temelji na metodi zbiranja podatkov in metodi 
primerjanja. Anketni vprašalnik je bil sestavljen na portalu www.1ka.si in posredovan 
udeležencem izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov pri 
Slovenskem zavarovalnem združenju, g. i. z. in Hrvatskem uredu za osiguranje v letih 2015 in 
2016. Po končanem izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov so 
lahko kandidati izobraževanj podali objektivno oceno glede organiziranosti, izvedbe in poteka 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Svojo oceno so lahko 
podali anonimno preko anketnega vprašalnika, ki je bil sestavljen na portalu www.1ka.si. Z 
anketnim vprašalnikom je zagotovljena anonimnost vseh anketirancev, ki so sodelovali pri 
reševanju ankete. Anketa je bila poslana 177 kandidatom, ki so se udeležili izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v letih 2015 in 2016. Na anketo je 
odgovorilo 153 anketirancev. S pomočjo statistične metode sem nekatere podatke iz ankete 
predstavila v grafični in tabelarični obliki zaradi boljše preglednosti in vizualne predstavitve. 
Rezultate sem analizirala in povezala s teoretičnih delom, da sem pridobila tudi oceno za 
točkovanje izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po evropskem 
modelu za ocenjevanje kakovosti v javni upravi. Na podlagi pridobljenih informacij, 
ugotovljenih dejstev in stališč so zapisane hipoteze magistrskega dela potrjene. 
 
Magistrsko delo je sestavljeno iz sedmih poglavij, obravnavana tematika pa je dodatno 
razdelana v podpoglavjih posameznih poglavij. V uvodnem prvem poglavju je predstavljen 
predmet raziskovanja in postavljene hipoteze magistrskega dela, opredeljen je namen 
raziskovanja in cilji raziskovanja magistrskega dela. Opisane so uporabljene metode. V 
drugem poglavju je zapisana definicija zavarovanja. V nadaljevanju drugega poglavja so 
podrobneje opisane vrste zavarovanj in zgodovinski razvoj zavarovalništva na Slovenskem in 
Hrvaškem, ki sta predmet raziskovanja. V tretjem poglavju sem opisala izobraževanje 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, načini izvajanja izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in preizkusa strokovnih znanj, potrebnih 
za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja v 
Sloveniji in na Hrvaškem. V četrtem poglavju magistrskega dela sem opisala pojem kakovosti, 
ocena kakovosti izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po 
evropskem modelu za ocenjevanje kakovosti v javni upravi. Peto poglavje je namenjeno 
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metodologiji ocenjevanja kakovosti izbraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov in izvedbi ankete, analizi pridobljenih rezultatov in ključnim ugotovitvam, 
pridobljenih iz podatkov ankete. V šestem poglavju magistrskega dela je zapisano preverjanje 
hipotez z ugotovitvami in del, prispevek k stroki v zavarovalništvu. V sedmem poglavju sem 
zapisala zaključek magistrskega dela. V nadaljevanju je navedena literatura in viri, ki sem jih 
uporabila pri svojem magistrskem delu, ter priloga - anketni vprašalnik.  
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2 POJEM ZAVAROVANJA IN ZGODOVINA ZAVAROVALNIŠTVA 
NA SLOVENSKEM IN HRVAŠKEM 
2.1 POJEM ZAVAROVANJA 
Pojem zavarovanja se v pogovornem jeziku uporablja v različnih pomenih. V vsakodnevni 
praksi pomeni čisto konkretno obliko zavarovalne pogodbe oziroma zavarovalnega 
pogodbenega razmerja, med zavarovalnico in skleniteljem zavarovanja. Pri čemer lahko na 
strani sklenitelja zavarovanja, nastopa tudi zavarovanec poleg zavarovalca, saj ima le ta iz 
zavarovalnega razmerja pravice, na podlagi katerih lahko v primeru nastanka zavarovalnega 
primera, zahteva izplačilo zavarovalnine. Sklenitelj zavarovanja je tisti, ki sklene zavarovalno 
pogodbo in je s tem zavezan plačevati premijo, zavarovanec pa ima iz tega razmerja kot že 
omenjeno, določene pravice. Iz opisane opredelitve zavarovanja treba ločiti pojem 
zavarovanja, ki se nanaša na organizacijo, zavarovalnico, ki na podlagi zavarovalno 
pogodbenega razmerja, prevzame zavarovalno kritje. 
 
Definicij zavarovanja kot pojem je veliko, vse pa so odvisne od tega iz katerega vidika 
preučujemo zavarovanje kot gospodarsko dejavnost. Najbolj znana definicija obravnava 
zavarovanje z družbenoekonomskega vidika, in sicer zavarovanje opredelimo kot posebno 
gospodarsko dejavnost, ki se ukvarja z organiziranjem zaščite pred nastankom določenih 
nevarnosti. Druge definicije zavarovanja, kot so npr. podjetniška zavarovalna teorija, teorija 
rizika, teorija kompenzacije, pa za vsakdanjega uporabnika niso pomembne in potrebne, in 
jih tudi zavarovalni zastopniki oziroma zavarovalni posredniki me predstavljajo, seveda z 
izjemami. 
 
»Zavarovalništvo je pomembna zavarovalna panoga, saj v gospodarskem smislu predstavlja 
pomemben delež bruto domačega proizvoda (v nadaljevanju BDP) vsake države v razvoju 
oziroma razvite države. V osnovi gre pri zavarovanju za prevzem bremena tveganja 
materialne, ekonomske ali osebne izgube s strani zavarovalnice. Predajnik rizika oziroma 
zavarovanec pa je oseba, ki ima zavarovalni interes, oziroma je tista, na katero se rizik 
nanaša. Davnega julija leta 1939 je Urbanc glede zavarovanja v Sloveniji pesimistično zapisal, 
da je zavarovalstvo pri nas najbolj zanemarjena panoga, prava pastorka bodisi v 
narodnogospodarskem pogledu bodisi v pogledu pravoznanstva.« (Urbanc, 1939, str. 11). 
 
»Zavarovalništvo oziroma zavarovalstvo z vidika makroekonomske funkcije Pavliha in Simoniti 
definirata, kot »prodajo zavarovalnih 'produktov' (storitev), ki so kot ena od oblik finančnih 
produktov namenjeni na eni strani varčevanju in na drugi strani akumulaciji prihrankov ter 
njihovemu usmerjanju v naložbe. Zavarovalništvo je torej pomemben del finančnega sistema, 
katerega funkcija je zbiranje oziroma koncentracija prihrankov ter usmerjanje teh prihrankov 
v investicije in s tem gospodarski razvoj«. V duhu sodobnejše pravne doktrine pa lahko 
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zavarovalno pravo opredelimo kot »pravno podpanogo gospodarskega prava, ki obravnava 
pogodbeno zavarovanje (zasebno zavarovalno pravo) in statusno pravo subjektov (javno 
zavarovalno pravo), ki se neposredno ali posredno ukvarja z zavarovalno dejavnostjo.« 
(Pavliha in Simoniti, 2007, str. 37). 
 
»Zavarovanje je ustvarjanje gospodarske varnosti z izravnavanjem gospodarskih nevarnosti. 
Po Boncljevi definiciji zavarovanja je jedro zavarovanja gospodarska nevarnost, če le ti, 
zavarovanje ni mogoče in je popolnoma nepotrebno. Gospodarska nevarnost je možnost 
gospodarske škode na posameznih nevarnostnih objektih in njeno uresničevanje v množici 
nevarnostnih objektov, predvsem pa je to stanje, v katerem so nevarnostni objekti in ga 
imenujemo nevarnostno stanje, in se konkretizira v posebnih dogodkih, nevarnostnih 
dogodkih. Gospodarska nevarnost ima lastnosti gospodarske krize in te so možnost, 
verjetnost, negotovost in slučajnost. Gospodarska varnost, ki pomeni gotovost, da bo od 
nastanku gospodarske nevarnosti, in nastale gospodarske škode, nadomeščena z 
zavarovanjem oziroma z izplačilom odškodnine, s katero bo vzpostavljeno stanje, kakršno je 
bilo pred nastankom škodnega primera. Ustvarjanje gospodarske varnosti je torej poglavitna 
storitev zavarovalnice.« (Boncelj, 1983, str. 13). To je najbolj pogosto citirana definicija 
zavarovanja v našem prostoru. 
 
Kačar je opredelil zavarovanje, ki »danes v širšem smislu predstavlja organizirano institucijo 
družbenega pomena z jasnimi pravili in okviri delovanja in gospodarsko dejavnost velikega 
ekonomskega, tehničnega, pravnega, sociološkega in celo socialnega pomena.« (Kačar, in 
drugi, 2010, str. 10). Zavarovanje je dejavnost, pri kateri veljajo določene zakonitosti, pri 
čemer velja posebej poudariti zakon velikih števil. Veljavnost le-tega »omogoča 
zavarovalnicam predvidevanje škodnega dogajanja, kar neposredno vpliva na obseg in 
kakovost zavarovanja, ki se običajno pokaže šele ob nastanku škodnega dogodka, hkrati pa 
opredeljuje tudi ustreznost cene zavarovanja.« (Pevcin, 2011, str. 104). 
 
Pegamova meni o vprašanju, kaj je zavarovanje naslednje: »čeprav se zavedanje ljudi o 
nujnosti zavarovanja vse bolj povečuje, ni odveč napisati nekaj besed o njegovem pomenu. V 
vsakdanjem življenju je veliko različnih nevarnosti, ki prežijo na posameznika in lahko 
ogrozijo njegovo težko pridobljeno premoženje ali celo njegovo življenje. Tudi gospodarski 
subjekti in sama družba niso odporni proti vplivom naravnih katastrof in nesrečnih dogodkov. 
Temu je namenjeno zavarovanje – ustvarjanju varnosti oziroma nudenju finančne pomoči 
zavarovancu oziroma oškodovancu ob nastanku škodnega dogodka. « (Pegam, 2016, str. 1).  
 
Obstaja vrsta razlag, ki opredelujejo definicijo zavarovanja. Pegamova navaja nekaj definicij, 
ki po njenem mnenju podajo odgovor na vprašanje, kaj je definicija zavarovanja, kaj je 
zavarovanje, na najbolj razumljiv način: 
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- »Zavarovanje je institucija, ki nadomešča nastale škode v družbi, v njenem 
gospodarstvu ali pri ljudeh, ki so posledica naravnih sil ali nesrečnih dogodkov. 
- Zavarovanje je obljuba o plačilu nadomestila v primeru škode, osebi ali gospodarski 
družbi, ki je predhodno plačala zavarovalno premijo zavarovalni družbi. 
- Zavarovanje je zagotavljanje ekonomske zaščite ob škodnih dogodkih. 
- Zavarovanje je prevzem tveganja plačila za nadomestilo škode, ki bi nastala kot 
posledica nenapovedanega, nepredvidljivega in v zavarovalni pogodbi navedenega 
škodnega dogodka. 
- Z individualnega vidika zavarovanje predstavlja ekonomski instrument, s katerim 
posameznik zamenja majhno vsoto denarja za morebitno veliko premoženjsko škodo, 
ki bi jo utrpel, če se ne bi zavaroval.« (Pegam, 2016, str. 1). 
 
Lahko bi rekli, da zavarovanje predstavlja vse segmente zavarovalnice, vse njene aktivnosti, 
vezane na tehnično izvedbo poslov, in to so lahko tudi naslednji segmenti aktivnosti 
zavarovalnice: pripraviti nov zavarovalni produkt, sklepati zavarovanja (zavarovalne 
pogodbe), reševati škodne primere, biti v podporo več področjem, ki se ukvarjajo s procesi 
znotraj zavarovalnice in so nujno potrebni za nemoteno delovanje le te, in sicer, področje za 
statistično obdelavo podatkov, področje marketinga, področje izobraževanja, kjer se izvajajo 
procesi izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, področje financ 
in računovodstva, pravne podpore, kadrovskega managementa in področje informacijske 
tehnologije. 
 
Za vlogo zavarovanj, ki jih zavarovalnice vsakodnevno opravljajo, so družbeno pomembne 
funkcije sledeče: 
- preprečevanje in likvidacije škode - vsi ukrepi, ki pomagajo zmanjšati verjetnost za 
nastanek škodnega primera (neposredna škoda) in (ukrepi, ki pomagajo pri likvidaciji 
škode (posredna škoda), 
- finančna funkcija (finančna sredstva se nalagajo, in se v primeru nastanka škodnega 
primera uporabijo za izplačilo škode; v vmesnem času, ko finance »stojijo« pa imajo 
značaj finančnega kapitala) in 
- socialna funkcija (osveščanje prebivalstva in način, kako preprečiti ekonomske udare 
na življenjski standard posameznika in celotne družbe). 
 
2.2 ZGODOVINA ZAVAROVALNIŠTVA NA SLOVENSKEM 
Na področju zgodovine s področja zavarovalništva v Republiki Sloveniji obstaja kar nekaj 
literature in virov, vendar so podatki, ki jih je moč razbrati v nadaljevanju besedila zelo 
podobni, zato bom v nadaljevanju strnila poglavitna dejstva. V nadaljevanju magistrskega 
dela jo bom podrobneje zapisala.  
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Začetki nastanka zavarovanja segajo zelo daleč. Prve zapise najdemo še pred obdobjem 
2.000 let pr. n. š., v čas kralja Hamurabija v Babilonu. V tedanjem času so se trgovci pred 
odhodom karavane v puščavo med seboj dogovorili, da bodo iz več različnih vzrokov 
morebitno nastalo škodo, ki bi jo med potovanjem utrpel kdorkoli od njih, nadomestili 
solidarno. V tej za današnje razmere primerno obliko zavarovanja najdemo podobnosti s 
sodobnim zavarovanjem, s sklepanjem zavarovanja, vendar so zametki vzajemnosti kot 
enega od temeljev zavarovanj vseeno vidni in ta čas prepisujemo začetku razvoja 
zavarovalniške panoge. Po odkritju novih celin in posledični razcvet trgovine v srednjem veku 
skupaj z ravnjo organiziranosti gospodarstva (cehi ipd.) je omogočila pravi razmah 
zavarovalniške dejavnosti. Začetki zavarovanj so bili naprej vezani na transport, začelo se je s 
pomorstvom, ki je kot panoga, ki je v tistem času predstavljala gibalo družbe nasploh. Z 
razcvetom industrijske revolucije, z večanjem tovarn in posledic nesreč velikega obsegase je 
izpostavila potreba po varnosti s pomočjo sklenjenega zavarovanja in tako so se v tistem 
času pojavile prve zavarovalnice po svetu, v Nemčiji, Angliji, Franciji in Ameriki. V tem času 
se pojavijo tudi prvi zakonski okviri zavarovalniške panoge. »Zavarovanje za podobne ali celo 
enake namene srečujemo tudi pri civilizacijah, ki so se razvile kasneje na področju 
Sredozemlja. Zavarovanje je bilo torej prisotno v obliki ideje o razdelitvi nevarnosti na 
udeležence posameznih podjemov. Tako so znane različne oblike zavarovanj, ki pa nimajo 
dosti skupnega z današnjim zavarovanjem. Kot izjemo lahko omenim institut generalne 
havarije, ki se je razvil na otoku Rodosu 200 let pr. n. š., šlo je za tvegano skupnost ladjarjev 
pri pomorskem trgovanju. Če je bil ladjar med potovanjem prisiljen vreči del tovora v morje, 
so vsi udeleženci sorazmerno trpeli škodo. Kasneje je bil institut pravno izoblikovan in se še 
danes ponekod pojavlja v pomorskem pravu. Doslej najdena najstarejša zavarovalna 
pogodba izvira iz Genove v Italiji, in je bila sklenjena na področju pomorskega zavarovanja v 
obliki notarskega akta leta 1367.  
 
Leta 1567 je bila v Muenchenu v Nemčiji ustanovljena prva zdravstvena blagajna, ki jo 
štejemo kot predhodnico današnjega zdravstvenega zavarovanja. Leta 1591 je bilo s pogodbo 
med 101 lastnikom hiš o nudenju medsebojne pomoči v primeru požarne nevarnosti, 
ustanovljeno hamburško požarno zavarovanje. Vsak sodelujoči se je zavezal, da bo v primeru 
požara prispeval 1 odstotek vrednosti uničene hiše lastniku le te. Prva požarna zavarovalnica 
je bila ustanovljena leta 1676 (Hamburger Feuerkasse), ki deluje še danes in velja za 
najstarejšo zavarovalnico na svetu. Leto 1700 štejemo za ustanovitev znamenite londonske 
zavarovalnice Lloyd (ime je dobila po kavarni Edvarda Lloyda v Londonu, kjer so se zbirali 
trgovci in sklepali pogodbe o pomorskem zavarovanju). Ta zavarovalnica je v bistvu 
združenje posameznikov, ki so v primeru nastanka škodnega dogodka, preko institucije Lloyd, 
zavezani poravnati del škode. Za razvoj zavarovanja sta zlasti pomembni 19. in 20. stoletje, 
saj so v tem času po Evropi nastajale pravne podlage za organiziranje zavarovalne 
dejavnosti, podjetništvo v obliki sprejemanja pravnih predpisov s strani držav. S pomočjo teh 
pravnih predpisov je bilo mogoče razviti zavarovalstvo kot gospodarsko dejavnost, ki ji 
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posebno pozornost namenja tudi država. Tako zavarovalništvo tudi danes predstavlja močan 
segment gospodarstva in je pomembno tudi na področju socialne varnosti ljudi.« (Pekolj, 
2005, str. 5). Dosežki na področju matematike, kot je na primer verjetnostni račun, so 
postavili matematično orodje v zavarovalniški panogi, ki se še danes kljub tolikšnemu 
razkoraku časa uporablja kot temelj vsake analize. Za razvojem in naprednostjo človeštva se 
v korak s tem razvija tudi zavarovalniška panoga. 
 
Razvoj zavarovalništva v Sloveniji se začne v drugi polovici 19. stoletja. Zavarovalna banka 
Slovenija je bila ustanovljena leta 1871, Vzajemna zavarovalnica pa je bila ustanovljena leta 
1900. Obdobje med leti 1900 in 1918, v času Avstro-Ogrske je bilo zaznamovano s 
prisotnostjo večjega števila tujih zavarovalnic ter največjim tržnim deležem življenjskih in 
premoženjskih zavarovanj. Obdobje do leta 1936 je bilo obdobje brez zavarovalnega nadzora 
v kraljevini Jugoslaviji in takrat so se tujim zavarovalnicam na trgu pridružile tudi nove 
domače zavarovalnice, ki so zaradi visokih premij ustvarjale tudi precejšnje visoke dobičke in 
v tem času je bila država prisiljena zaradi socialnega nemira, ki je nastal na področju 
zavarovalništva zaradi propadle dunajske zavarovalnice Phoenix s številnimi sklenjenimi 
življenjskimi zavarovanji. Po letu 1937 in do leta 1945 je bilo vzpostavljen zavarovalni nadzor, 
je pa to obdobje zaznamovano tudi z odhodom nekaterih tujih zavarovalnic in nastankom 
nekaterih domačih zavarovalnic, Dunav, Sava, Jadranska zavarovalnica, Zedinjena 
zavarovalnica, ki so delovale kot splošne zavarovalnice, saj so se zaradi želje po hitri rasti in 
širitvi obsega poslovanja ukvarjale z vsemi vrstami zavarovanj. V obdobju od leta 1946 do 
leta 1961, ko je nastopilo administrativno zavarovalstvo in monopol po drugi svetovni vojni je 
bilo kot povsod drugje v tedanjem gospodarstvu sinonim za centralizacijo; država je uvedla 
samo eno zavarovalnico, s tem je znižala tudi raven zavarovalnih premij. Tako je bil uveden 
sistem brez tržne konkurence. V naslednjih letih (1962-1967) je bil čas navidezne 
konkurence, ki je veljal za tedanji Zakon o zavarovalnicah in zavarovalnih skupnostih in je 
veljal za zamenjavo monopolnega sistema z navidezno konkurenčnostjo. V tem času so se 
pojavile tudi zavarovalne skupnosti.  
 
Temeljni zakon o zavarovanju in zavarovalnih organizacijah ter Zakon o pogojih za 
ustanovitev in poslovanje zavarovalnic in pozavarovalnic sta bila sprejeta v letih 1968-1976, 
obdobje tržnega zavarovalstva. Uveden je zavarovalni nadzor preko aktuarske službe, ki je 
postala obvezni del zavarovalnice. Nastali sta prvi komercialni zavarovalnici, Zavarovalnica 
Maribor in Zavarovalnica Sava, ki sta poslovali po načelih prostega trga po celotni kraljevini 
Jugoslaviji. Leta 1976 sta se združili v Zavarovalno skupnost Triglav, ki je delovala še poleg 
dveh zavarovalnic na tedanjih jugoslovanskih tleh, in sicer zavarovalnica Croatia, ta je 
delovala na področju Republike Hrvaške in zavarovalnica Dunav, ki je delovala na področju 
Republike Srbije. Nastopilo je obdobje liberalizacije brez zavarovalnega nadzora, med leti 
1977-1990. To je bil čas brez zavarovalnega nadzora in vse zavarovalnice so bile organizirane 
kot vzajemne zavarovalnice. Zavarovalnice so delovale po pravnih predpisih, ki so bili 
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opredeljeni z Zakonom o temeljih sistema premoženjskega in osebnega zavarovanja. 
Zavarovalnice so bile takrat prilagodljive in sledili so novi poslovni prejemi, kar je privedlo k 
širjenju poslovanja zavarovalnic. To obdobje se je zaključilo, ko je razpadla Socialistična 
federativna republika Jugoslavija (v nadaljevanju SFRJ). Leto 1991, ko se je Slovenija 
osamosvojila in leto, ko so se osamosvojile tri močne območne skupnosti zavarovalnice 
Triglav in se še istega leta preimenovale v Zavarovalnico Maribor, d. d., Adriatic zavarovalno 
družbo, d. d. in Zavarovalnica Tilio, d. d., na novo so se registrirale zavarovalnice, ki so bile 
prisotne v drugih državah, ki so bile del SFRJ (Croatia=Slovenica, Dunav=Ljubljanska 
zavarovalnica). Obdobje, ko so nastale tudi nove manjše zavarovalnice, in sicer Mercator, 
Merkur in Prima. Nadzor nad zavarovalnicami je bil okrepljen in urejen z Zakonom o temeljih 
premoženjskega in osebnega zavarovanja.  
 
Leta 1992 je bil ustanovljen najvišji organ zavarovalne stroke Slovenski zavarovalni biro 
(kasneje se preimenuje v Slovensko zavarovalno združenje, gospodarsko interesno 
združenje). Ustanovljen je bil za potrebe zelene karte in je prevzel urejanje zahtevkov v 
povezavi z zeleno karto. Kasneje so se naloge SZZ razširile in mednje sodijo naloge 
izpolnjevanje pravic in obveznosti iz Zakona o obveznih zavarovanjih v prometu, 
mednarodnih pogodb in sporazumov s področja mednarodnega zavarovanja avtomobilske 
odgovornosti in čezmejnih prometnih nesreč; reševanje odškodninskih zahtevkov iz naslova 
odgovornosti Biroja zelene karte, Škodnega sklada in Odškodninskega urada ter kot 
Informacijski center posredovanje podatke o zavarovanju avtomobilske odgovornosti 
domačim in tujim oškodovancem, organiziranje izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov ter kandidatom, ki so uspešno opravili preizkus strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja podeljevanje potrdil o opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Med 
naloge SZZ sodijo tudi zbiranje, obdelovanje, objavljanje ter posredovanje skupnih statističnih 
podatkov o zavarovalni dejavnosti in njenem pomenu za slovensko gospodarstvo, 
organiziranje izobraževalnih seminarjev za svoje članice zavarovalnice združenja in zunanje 
udeležence, opravljanje drug nalog skupnega pomena na področju zavarovalništva. V okviru 
SZZ poteka tudi zunajsodno reševanje sporov med članicami in med članicami in njihovimi 
strankami, spori se rešujejo preko varuha pravic s področja zavarovalništva, Mediacijskega 
centra ali častnega razsodišča.  
 
Zavarovalna panoga je močna vse do danes in ima pomen za vse. Zakon o zavarovalnicah je 
veljaven od leta 1994 naprej in to je bilo obdobje konkurence med zavarovalnicami. 
Zavarovalnice so med seboj bile konkurenčni boj, prisoten je bil sodobni zavarovalni nadzor. 
Slovenski zavarovalni biro se zaradi večjih potrebn, ki so bile potrebne za članice 
zavarovalnice združenja reorganizira in razširi ter postane gospodarsko interesno združenje in 
se preimenuje v lovensko zavarovalno združenje, gospodarsko interesno združenje (v 
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nadaljevanju SZZ), kot ga poznamo še danes. S priključitvijo Slovenije v bodoče članstvo 
Evropske unije je bilo v zavarovalništvu treba sprejeti novo zakonodajo, ki je prinesla 
vsebinske spremembe, hkrati pa je potrebno hitro prilagajanje smernicam Evropske unije, 
treba je bilo odpreti meje in omogočiti prost pretok zavarovalnih storitev in prosto 
ustanavljanje družb, potrebno je bilo definirati udeležence v zavarovalništvu, definirati 
premoženjska in življenjska zavarovanja.  
 
Leta 2000 je Vlada Republike Slovenije imenovala strokovni svet in direktorja Agencije za 
zavarovalni nadzor (v nadaljevanju AZN), kot je narekoval Zakon o zavarovalništvu. AZN 
predstavlja državno nadzorno institucijo zavarovalništva v Sloveniji, predstavlja varovanje 
interesov zavarovalcev in omogoča čimbolj nemoteno delovanje na področju zavarovalništva 
ter pozitivnega vplivanja delovanja na celotno gospodarstvo. AZN je za svoje delo odgovorna 
Državnemu zboru Republike Slovenije. Naloge AZN so razdeljene v pet osnovnih področij: 
izdaja dovoljenj, soglasij, mnenj, odločb in odredb zavarovalnicam, zavarovalno zastopniškim 
družbam, zavarovalno posredniškim družbam, zavarovalnim zastopnikom in posrednikom, 
bankam za opravljanje storitev zavarovalnega posredovanja, SZZ, zavarovalnicam v 
zavarovalniški skupini in pokojninskim družbam; spremljanje, zbiranje in preverjanje poročil in 
obvestil zavarovalnic in drugih oseb, ki so po določbah Zakona o zavarovalništvu oziroma 
drugih zakonov dolžne poročati AZN oziroma jo obveščati o posameznih dejstvih in 
okoliščinah; opravljanje pregledov poslovanja zavarovalnic in pokojninskih družb; izrekanje 
ukrepov nadzora po Zakonu o zavarovalništvu in priprava in izdaja podzakonskih predpisov 
na podlagi Zakona o zavarovalništvu. S poslovnikom, ki ga sprejme Strokovni svet AZN, je 
podrobneje obrazložena notranja organizacija, njeno delovanje in poslovanje AZN. Pred 
Slovenijo kot edino med kandidatkami za vstop v EU ostaja še vedno možnost ohraniti močan 
domači zavarovalniški sektor kot enega od glavnih mikroinstrumentov lastne ekonomske 
politike in stebrov gospodarske strategije. Z vstopom Slovenije v Evropsko unijo, kot 
polnopravno članico je bil proces prilagajanja pravzaprav že končan, sedaj smo del in priča 
koordiniranemu uvajanju standardov oziroma direktiv, ki veljajo za vse članice Evropske 
unije.  
 
Slovenska zavarovalniška panoga je po razvitosti nekje vmes, med razvitimi državami 
Zahodne Evrope in manj razvitimi državami Vzhodne Evrope. Slovenija mora izkoristiti svoj 
geostrateški položaj in okrepiti področje zavarovalništva, za kar ima veliko potencialnih 
možnosti. Domači trg ne bo dovolj, izkoristiti bo treba prednosti širjenja na trge nekdanje 
SFRJ in v države Vzhodne Evrope. Zavarovalništvo je eden ključnih gospodarskih sektorjev 
kot temeljev izvajanja slovenske vizije in razvojne strategije in pomemben mikroinstrument 
slovenske ekonomske politike. Vizija in strategija naj sledita slovenskemu interesu. Če bodo 
zavarovalnice konkurenčne, bodo lahko ostale v slovenskih rokah, z njimi pa bo ostala naša 
odločitev o uporabi lastne s premijami zbrane akumulacije za razvoj naše družbe.  
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Kako se je razvijal zavarovalni trg v Sloveniji je vidno v Tabeli 1 v nadaljevanju. Podatki 
zajemajo obdobje od leta 2010 do 2015.  
 
Tabela 1: Razvoj zavarovalnega trga v Sloveniji v letih (2010-2015) 
 
 ZBRANE PREMIJE (v EUR) 
LETO SKUPAJ ŽIVLJENJE PREMOŽENJE 
2010 2.094.342.801 656.013.340 1.438.329.461 
2011 2.053.443.380 593.359.672 1.454.083.708 
2012 2.054.063.483 596.964.885 1.457.098.598 
2013 1.977.545.488 552.968.835 1.424.576.653 
2014 1.937.555.622 535.361.119 1.402.194.503 
2015 1.975.358.246 565.922.839 1.409.435.407 
 
Vir: Statistični zavarovalniški bilten (2016) 
 
Tabela 2 prikazuje število zaposlenih v članicah SZZ v letih 2014 - 2015 (velja za 
zavarovalnice in pozavarovalnice). 
 
Tabela 2: Število zaposlenih v zavarovalništvu v Sloveniji v letih (2014-2015) 
 
 2014 2015 
 
ŠTEVILO ZAPOSLENIH 6.058 6.117 
 
Vir: Statistični zavarovalniški bilten (2016) 
 
Članstvo v SZZ je prostovoljno. Članice zavarovalnice SZZ se preko različnih dejavnosti 
delovnih teles, odborov, komisij, sekcij usklajujejo in uresničujejo svoje interese. Članice 
zavarovalnice SZZ so: Adriatic Slovenica, Zavaarovalna družba, d. d., Allianz zavarovalnica, 
podružnica Ljubljana, ARAG SE - Zavarovalnica pravne zaščite podružnica v Sloveniji, ERGO 
zavarovalnica, podružnica v Sloveniji, ERGO Življenjska zavarovalnica, d. d., GENERALI 
Zavarovalnica, d. d., GRAWE Zavarovalnica, d. d., Merkur zavarovalnica, d. d., NLB Vita 
Življenjska zavarovalnica, d. d., Pozavarovalnica Sava, d. d., Pozavarovalnica Triglav Re, d. 
d., SID - Prva kreditna zavarovalnica, d. d., Sklad obrtnikov in podjetnikov, Skupna 
pokojninska družba, d. d., Triglav, Zdravstvena zavarovalnica, d. d., Vzajemna zdravstvena 
zavarovalnica, d. v. z., Wiener Städtische zavarovalnica, podružnica v Ljubljani, Zavarovalnica 
Maribor, d. d., Zavarovalnica Tilia, d. d. in Zavarovalnica Triglav, d. d.  
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2.3 ZGODOVINA ZAVAROVALNIŠTVA NA HRVAŠKEM 
Na področju zgodovine zavarovalništva v Republiki Hrvaški obstaja kar nekaj literature in 
virov, vendar so podatki, ki jih je moč razbrati v nadaljevanju besedila zelo podobni, zato 
bom v nadaljevanju strnila poglavitna dejstva. V nadaljevanju magistrskega dela bom 
zgodovino zavarovalništva na Hrvaškem podrobneje zapisala.  
 
Zgodovina zavarovanja na območju Hrvaške seže v daljno preteklost in je vezana na razvoj 
trgovine in prevoz blaga. Poznano je, da je okoli leta 3.000 pr. n. š. na Kitajskem v okolici 
reke Jangtze, na mestih, kjer je bila plovba nevarna, organizirana prva delitev tveganja 
prevoza blaga, na način katerega so trgovci blago pretovarjali iz večjega plovila na več 
manjših plovil. Z delitvijo tveganja so se zaščitili, da če bi popolnoma izgubili blago, 
potencialne nastale izgube trgovci s skupnimi močmi pokrivali, da so odstopili svoj del blaga 
tako, da ni nobeden od trgovcev ostal popolnoma brez vsega blaga. S Hamurabijevim 
zakonikom, v okoli Babilona v približnem obdobju 1.700 let pr. n. š. so zapisane prve odredbe 
o solidarni delitvi rizika zaradi napadov roparjev med samim prevozom blaga skozi puščavo in 
o odgovornosti gradbincev za nekvalitetno izgradnjo objektov. Skozi razvoj pomorstva se je 
razvijalo tudi zavarovanje na drugih področjih. V rimskem pravu je vzpostavljen institut 
pomorskega kreditiranja, ki je obstajal kot edina oblika pomorskega tovrstnega zavarovanja 
vse do 13. stoletja. Lastnik plovila si je zagotovil pomorsko zavarovanje, kot obliko garancije 
za plovilo in blago in ob prihodu na dogovorjeno mesto, če ladja in blago ni bilo poškodovano 
je vrnil »kredit« oziroma zavarovanje, vendar je bil ob dogovorjeno vsoto denarja, ki ga je 
moral plačati za obresti. V srednjem veku so se trgovci začeli združevati v cehe, da bi lažje 
prenesli posledice v primeru požara, bolezni, smrti ali podobnih neprijetnih položajev. Ob 
pomorskem zavarovanju so se začele razvijati tudi ostale vrste zavarovanj. Za razvoj 
zavarovalništva je zelo pomembna odločitev papeža Grgura VII, ki je leta 1236 ukinil prakso 
sklepanja pomorskega zavarovanja, kot so ga poznali, saj so bile obresti oderuške. Namesto 
pomorskega kreditiranja kot obliko zavarovanja so začeli sklepati kupoprodajne pogodbe, ki 
jo je lastnik plovila sklenil pred plovbo, ob dogovoru, da bo plačal, če prideta plovila in blago 
nepoškodovano na dogovorjeno mesto. Če je bila plovba uspešna, je lastnik plovila plačal 
premijo, ki se ni vračala. Najstarejši poznani notarski dokument vezan na pomorsko 
zavarovanje je najden v Genovi in je izdan 23. 11. 1347, medtem ko je prva zavarovalna 
polica sklenjena leta 1384 v Pisi. Ob zgodovinskem delu, ki velja za vse človeštvo, je prišla 
letnica 1562, ko je v Dubrovniku na Hrvaškem sprejet in izdan Zakon o pomorskem 
zavarovanju, ki se šteje za enega najstarejših, če ne celo najstarejši zakonski akt, ki 
obravnava odnose v zavarovalništvu. Leta 1884 se je začelo zavarovalništvo na Hrvaškem. 
Tedanjega leta se je ustanovila zavarovalna družba Croatia. Istega leta se je v Zagrebu 
položil temeljni kapital za ustanovitev družbe kot boj proti ekonomski odvisnosti od tujcev. 
Najprej so se ukvarjali s požarnim zavarovanjem za mesto Zagreb, kasneje pa so razširili 
dejavnost tudi na ostale vrste zavarovanj. Leta 1992 je ustanovljen hrvatski ured za 
osiguranje (v nadaljevanju HUO), ki se v prihodnjih letih še razvije, leta 2009 se organizira v 
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sklopu HUO še Centar za edukaciju djelatnika u osiguranju (v nadaljevanju CEDOH), katerega 
glavna naloga je izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
Kako se je razvijal zavarovalni trg na Hrvaškem v letih 2010 – 2015 je razvidno iz Tabele 3.  
 
Tabela 3: Razvoj zavarovalnega trga na Hrvaškem v letih (2010-2015) 
 
 ZBRANE PREMIJE (v HKN) 
LETO SKUPAJ ŽIVLJENJE PREMOŽENJE 
2010 9.245.543.000 2.457.683.000 6.787.860.000 
2011 9.145.245.378 2.431.267.882 6.713.977.496 
2012 9.038.475.262 2.461.153.946 6.577.321.316 
2013 9.076.600.061 2.538.414.004 6.538.186.057 
2014 8.561.357.647 2.637.784.389 5.923.573.258 
2015 8.724.673.020 2.934.421.105 5.790.251.915 
 
Vir: Hrvaški statistični bilten (2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016) 
 
Tabela 4 prikazuje število zaposlenih na Hrvaškem v letih 2014 - 2015. 
 
Tabela 4: Število zaposlenih v zavarovalništvu na Hrvaškem v letih (2014-2015) 
 
 2014 2015 
SKUPAJ SKUPAJ 
 
ŠTEVILO ZAPOSLENIH 11.384 10.246 
 
Vir: Hrvaški statistični bilten (2015, 2016) 
 
Članstvo HUO je prostovoljno. HUO skupaj s članicami zavarovalnicami opravljajo naloge 
skupnega pomena na področju zavarovalništva. Članice HUO so sledeče: ADRIATIC 
SLOVENICA, d. d., Podružnica Zagreb, Agram life osiguranje, d. d., Allianz Zagreb, d. d., 
Basler osiguranje Zagreb, d. d., Croatialloyd, d. d., CROATIA OSIGURANJE, d. d., Croatia 
zdravstveno osiguranje, d. d., ERGO OSIGURANJE, d. d., ERSTE OSIGURANJE, d. d., 
EUROHERC OSIGURANJE, d. d., GENERALI Osiguranje, d. d., GRAWE HRVATSKA, d. d., 
HELIOS VIENNAINSURANCEGROUP, d. d. HOK OSIGURANJE, d. d., Izvor osiguranje, d. d., 
JADRANSKO OSIGURANJE, d. d., MERKUR OSIGURANJE, d. d., SUNCE OSIGURANJE, d. d., 
TRIGLAV OSIGURANJE, d. d., UNIQA OSIGURANJE, d. d., VELEBIT OSIGURANJE, d. d. in 
WIENER OSIGURANJE VIEENAINSURANJEGROUP, d. d. 
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2.4 VRSTE ZAVAROVANJ IN NAČINI OPRAVLJANJA ZAVAROVALNIH 
POSLOV 
»Zavarovanja delimo glede na nevarnosti, ki jih krijejo, v naslednje vrste zavarovanj: 
- nezgodno zavarovanje (vključno z zavarovanjem nesreč pri delu in poklicnih obolenj) 
je zavarovanje, ki v primeru smrti ali izgube zdravja zaradi nezgode krije izplačilo 
dogovorjenih denarnih nadomestil, odškodnin oziroma povračil stroškov, v enkratnem 
znesku, obročno izplačevanje dogovorjenih denarnih nadomestil, kombinacijo izplačil 
po prejšnjih alinejah, izplačila zaradi poškodbe, okvare zdravja ali smrti potnikov; 
- zdravstveno zavarovanje je zavarovanje, ki krije enkratno denarno nadomestilo za 
delovno nezmožnost, povračilo stroške zdravljenja, kombinacijo izplačil po prejšnjih 
alinejah; 
- zavarovanje kopenskih motornih vozil je zavarovanje, ki krije vse škode na oziroma 
izgubo kopenskih motornih vozil na lasten pogon, razen tirnih vozil, kopenskih vozil 
brez lastnega pogona; 
- zavarovanje tirnih vozil je zavarovanje, ki krije vse škode na oziroma izgubo tirnih 
vozil; 
- letalsko zavarovanje je zavarovanje, ki krije vse škode na oziroma izgubo zrakoplovov; 
- zavarovanje plovil je zavarovanje, ki krije vse škode na oziroma izgubo morskih, 
rečnih in jezerskih plovil; 
- zavarovanje prevoza blaga je zavarovanje, ki krije vse škode na oziroma izgubo blaga, 
vključno s prtljago, ne glede na vrsto prevoza; 
- zavarovanje požara in elementarnih nesreč je zavarovanje, ki krije vse škode na 
premoženju (razen škod na premoženju, ki jih krijejo zavarovanja iz 3. do 7. točke 
tega odstavka), ki nastane zaradi požara, eksplozije, nevihte, drugih naravnih 
dogodkov, razen neviht, jedrske energije, pogrezanja in drsenja tal; 
- drugo škodno zavarovanje je zavarovanje, ki krije vse škode na premoženju (razen 
škod na premoženju, ki jih krijejo zavarovanja iz 3. do 7. točke tega odstavka), ki 
nastane zaradi toče, pozebe ali zaradi drugih vzrokov (na primer tatvine), razen 
vzrokov iz 8. točke tega odstavka; 
- zavarovanje odgovornosti pri uporabi motornih vozil je zavarovanje, ki krije vse vrste 
odgovornosti, izhajajoče iz uporabe kopenskih motornih vozil z lastnim pogonom 
(vključno s prevozniško odgovornostjo); 
- zavarovanje odgovornosti pri uporabi zrakoplovov je zavarovanje, ki krije vse vrste 
odgovornosti, izhajajoče iz uporabe zrakoplovov (vključno s prevozniško 
odgovornostjo); 
- zavarovanje odgovornosti pri uporabi plovil je zavarovanje, ki krije vse vrste 
odgovornosti, ki izhajajo iz uporabe morskih, rečnih in jezerskih plovil (vključno s 
prevozniško odgovornostjo); 
- splošno zavarovanje odgovornosti je zavarovanje, ki krije druge vrste odgovornosti 
razen odgovornosti iz 10. do 12. točke tega odstavka; 
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- kreditno zavarovanje je zavarovanje, ki krije nevarnost neplačila (oziroma zamude 
plačila) zaradi nesolventnosti ali drugih dogodkov (ravnanj ali dejstev), izvozne kredite 
in druge nevarnosti, povezane z izvozom, trgovino in vlaganji na tujih in domačih 
trgih, kredite z obročnim odplačevanjem; 
- kavcijsko zavarovanje je zavarovanje, ki krije in neposredno ali posredno jamči za 
izpolnitev obveznosti dolžnikov; 
- zavarovanje različnih finančnih izgub je zavarovanje, ki krije finančne izgube zaradi 
poklicnih nevarnosti, nezadostnih prihodkov (na splošno), slabega vremena, 
izgubljenega dobička, nepredvidenih splošnih stroškov, nepredvidenih poslovnih 
stroškov, izgube tržne vrednosti, izpada najemnine oziroma prihodka, posrednih 
poslovnih izgub razen izgub iz prejšnjih alinej, drugih neposlovnih izgub in drugih 
finančnih izgub; 
- zavarovanje stroškov postopka je zavarovanje, ki krije stroške odvetnikov in druge 
stroške postopka; 
- zavarovanje pomoči krije pomoč osebam, ki zaidejo v težave na potovanju oziroma v 
drugih primerih odsotnosti od njihovega doma oziroma stalnega prebivališča; 
- zavarovanje za primer poroke oziroma rojstva; 
- življenjsko zavarovanje, vezano na enote investicijskih skladov, je zavarovanje, pri 
katerem zavarovanec prevzema naložbeno tveganje, povezano s spremembo 
vrednosti investicijskih kuponov oziroma drugih vrednostnih papirjev investicijskih 
skladov; 
- tontine je zavarovanje, pri katerem se skupina zavarovancev dogovori, da bo skupno 
kapitalizirala svoje prispevke in razdelila tako kapitalizirano premoženje med tiste 
zavarovance, ki doživijo določeno starost oziroma med dediče umrlih zavarovancev; 
- zavarovanje s kapitalizacijo izplačil je zavarovanje, ki temelji na aktuarskih izračunih in 
pri katerem prejme zavarovanec v zameno za enkratno oziroma obročno vplačevanje 
premij izplačila v določenem obdobju in višini.« (ZZavar-A, Ur. l. RS, št. 21/02). 
 
Zavarovalna pogodba se lahko sklene preko različnih prodajnih kanalov, in sicer preko 
zavarovalnega zastopnika (zavarovalni zastopnik je oseba, ki v imenu in za 
račun zavarovalnice sklene zavarovalno pogodbo), preko zavarovalnega posrednika 
(zavarovalni posrednik je oseba, ki opravlja posle zavarovalnega posredovanja; posredovanje 
je dejavnost oziroma storitev, katere predmet je prizadevanje spraviti zavarovalca v stik 
z zavarovalnico, da bi se z njo pogajal za sklenitev zavarovalne pogodbe; pod zavarovalno 
posredništvo se štejejo tudi dejavnosti, ki so povezane s pripravo na sklenitev zavarovalne 
pogodbe in pomoč pri izvrševanju pravic iz pogodbe, še posebno pri reševanju odškodninskih 
zahtevkov, naslovljenih na zavarovalnico), preko zavarovalno-posredniške agencije 
(zavarovalno-posredniška agencija je agencija, ki v imenu zavarovalnice ekskluzivno za eno 
zavarovalnico ali za več zavarovalnic sklepa zavarovalne posle), na sprejemnem okencu 
zavarovalnice, ki je namenjeno sklepanju zavarovanj in ali preko spletne strani zavarovalnice.  
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»Zavarovalna pogodba se lahko sklene na več načinov, in sicer s podpisom zavarovalne 
police. S podpisom potrdila o kritju, ki začasno nadomešča zavarovalno polico, s sprejetjem 
pisne ponudbe zavarovalnici, s samim plačilom zavarovalne premije ali s podpisom 
zavarovalne pogodbe, ki zajema vse sestavine zavarovalne pogodbe, prilagojene posebnim 
potrebam posameznega zavarovalca ali skupini zavarovalcev. Zavarovalna pogodba se lahko 
sklene z eno zavarovalnico ali več zavarovalnicami. Običajno z eno zavarovalnico sklenejo 
zavarovanje posamezniki, npr. zavarovanje avtomobila in/ali nepremičnine. Večja podjetja, 
kjer se zavarujejo veliki riziki, se včasih odločijo za sozavarovanje, torej za zavarovanje pri 
več zavarovalnicah. Kot večkratno zavarovanje z več zavarovalnicami pa se običajno sklepajo 
nezgodna zavarovanja, kjer lahko oseba sklene neomejeno število zavarovanj pri eni 
zavarovalnici ali več zavarovalnicah.« (Šker, 2010, str. 35). 
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3 IZOBRAŽEVANJE ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV IN 
ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV V SLOVENIJI IN NA 
HRVAŠKEM 
3.1 VRSTE IZOBRAŽEVANJ ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV IN 
ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV 
SZZ ima v svojem delovnem okviru tudi Službo za izobraževanje, ki organizira različna 
izobraževanja in druge dogodke, tako za potrebe članic zavarovalnic SZZ kot tudi za druge 
zainterisane, ki izkažejo interes, ter izvaja preizkuse strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Vsako 
leto priredi konferenco z naslovom Dnevi zavarovalništva v Sloveniji, v letu 2016 so bili 23. 
Dnevi zavarovalništva v Sloveniji. Vsako leto organizira tudi Seminar za zavarovalne 
zastopnike in zavarovalne posrednike ter Human resource management konferenco (v 
nadaljevanju HRM konferenco) za delavce zavarovalnih in drugih finančnih družb, delavnice 
za zaposlene v sektorju zavarovalništva na temo avtomobilskih zavarovanj, vsako drugo leto 
organizira seminar za zavarovalne detektive in druge delavnice po izkazani potrebi. Služba za 
izobraževanje skrbi tudi za izdajo strokovne literature. SZZ po četrtem odstavku 578. člena 
Zakona o zavarovalništvu in Sklepu o podrobnejših pogojih za pridobitev in preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, organizira izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov ter opravlja preizkuse strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Po uspešno 
opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, ki zajema pisni in ustni del preizkusa 
strokovnih znanj, prejme kandidat potrdilo o opravljenem preizkusu strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja in izkaznico. S tem potrdilom kandidat izpolni enega od pogojev, ki jih 
predpisuje ZZavar za pridobitev dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja.  
 
HUO ima v svojem delovnem okviru, Centar za edukaciju djelatnika u osiguranju (v 
nadaljevanju CEDOH), ki je namenjen izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. Kot je na SZZ organizirano izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, je CEDOHu organiziran temeljni seminar za pristop k preizkusu 
strokovnih znanj, za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja. Na leto organizirajo tri temeljne seminarje za pristop k preizkusu strokovnih 
znanj, za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, 
kjer kandidati, ki se udeležijo izobraževanja, pridobijo informacije in strokovna znanja, da 
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uspešno opravijo preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Poleg temeljnega seminarja za pristop k 
preizkusu strokovnih znanj CEDOH organizira tudi specialistične seminarje po potrebah 
zainteresiranih. Po potrebah tržišča in članic zavarovalnih HUO organizirajo poleg 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov tudi druge seminarje, 
delavnice, okrogle mize, svetovanja in podobno. 
 
3.2 NAČIN IZVAJANJA IZOBRAŽEVANJ ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV IN 
ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV  
Služba za izobraževanje pri SZZ organizira izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov dvakrat letno, se pa nenehno prilagaja potrebam tržišča, in če se 
pokaže potreba po dodatnem izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov, se tudi to organizira. Če kadrovske službe finančnega sektorja, kjer je potreba 
po opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja izkažejo potrebo po dodatnem tovrstznem 
izobraževanju za njihove zaposlene, se s skupnimi dogovori kdaj je izobraževanje 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov možno izpeljati dogovorijo in 
organizirajo. Izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ni obvezno 
za kandidate, ki pristopijo na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, je pa odlično izhodišče za 
pripravo na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, saj je prednost v tem, da je večina 
predavateljev na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov tudi 
avtorjev učnega gradiva, po katerem je sestavljen pisni del preizkusa strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja in tudi praktične situacije na ustnem delu preizkusa strokovnih znanj so 
sestavljena s strani predavateljev. Da se kandidat uspešno prijavi na izobraževanje 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, je treba oddati izpolnjeno prijavnico in 
poravnati strošek izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Kandidat nato po pošti prejme spremno pismo in urnik predavanj. 
 
V uvodu na prvem predavanju kandidate pozdravi tudi strokovni delavec Službe za 
izobraževanje pri SZZ. Kandidati prejmejo učno gradivo za preizkus strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, to je Učbenik za zavarovalne zastopnike oziroma zavarovalne posrednike. 
Predavatelji so strokovnjaki različnih področij zavarovalništva, so dobro pripravljeni z vsebino, 
ki jo morajo prihodnji zavarovalni zastopniki oziroma zavarovalni posredniki osvojiti, saj 
kandidati na začetku predavanj prejmejo tudi dodatne primere, obrazložitev snovi ter 
potrebno dokumentacijo za prijavo na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
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poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Predavanja potekajo 
po vrstnem redu, in sicer kandidati najprej osvojijo znanja za zavarovalnega zastopnika 
(predavanja za zavarovalnega zastopnika obsegajo 100 pedagoških ur, nato se nadaljujejo še 
predavanja za zavarovalne posrednike (predavanja za zavarovalnega posrednika obsegajo 
127 pedagoških ur). 
 
Izpitni odbor, ki je eden izmed odborov pri SZZ, je sprejel sledeč program usposabljanja za 
pridobitev potrdila za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, kot najpomembnejši dokument za pridobitev licence, ki jo izdaja AZN in 
preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja: 
- cilji izobraževanja: usposobiti kandidate za visoko strokovno prodajo zavarovalnih 
produktov in storitev ter pripraviti kandidate na preizkus strokovnih znanj, potrebnih 
za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja; 
- obseg in trajanje izobraževanja: program usposabljanja za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja obsega 100 pedagoških ur, program usposabljanja za 
opravljanje poslov zavarovalnega posredovanja obsega še dodatnih 27 pedagoških ur, 
torej skupno 127 pedagoških ur; 
- literatura in viri izobraževanja: kandidati na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov se seznanijo z naslednjo literaturo in viri, Učbenik za 
zavarovalne zastopnike oziroma posrednike, ki ga enkrat letno pred začetkom novega 
šolskega leta izda SZZ, Obligacijski zakonik, Zakon o zavarovalništvu (v nadaljevanju 
ZZavar), Zakon o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju, Zakon o 
obveznih zavarovanjih v prometu, Zakon o pokojninskem in invalidskem zavarovanju, 
Zakon o davku od prometa zavarovalnih poslov, Zakon o preprečevanju pranja 
denarja in financiranja terorizma, Statistični bilten SZZ in Zavarovalni kodeks. 
- program izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov: 
struktura programa izobraževanja je zasnovana tako, da so vsi trije deli uravnoteženi. 
Program za zavarovalnega zastopnika je sestavljen iz treh delov. »Prvi del zajema 
zavarovalne, etične in pravne osnove (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
osnovne zavarovalne in pozavarovalne pojme, zavarovalni trg ter subjekte 
zavarovalnega trga, pravni status in profil zavarovalnega zastopnika, trženje 
zavarovalnih storitev, pomen osebne prodaje, pogajanja in reševanje konfliktov, 
varstvo zavarovancev kot potrošnikov, zavarovalno pogodbo - od definicije do 
sklenitve zavarovalne pogodbe ter prenehanja zavarovanja in pozavarovalno pogodbo, 
drugi del zajema premoženjska zavarovanja (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
splošna vedenja o zavarovalnih vrstah premoženjskih zavarovanj, kot jih opredeljuje 
ZZavar in posebna znanja o zavarovanju stanovanjskih objektov in stanovanjskih 
premičnin, o vseh vrstah avtomobilskih zavarovanj in o zavarovanju odgovornosti) in 
tretji del zajema osebna zavarovanja (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
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življenjska zavarovanja, pokojninska zavarovanja, nezgodna zavarovanja in 
zdravstvena zavarovanja). Program za zavarovalnega posrednika je sestavljen iz štirih 
delov, in sicer je prvim trem delom, dodan še četrti del, ki zajema znanja za posle 
zavarovalnega posredovanja (kandidat mora poznati in znati pojasniti pravno ureditev 
zavarovalnega posredovanja s poudarkom na položaju posrednika v sistemu 
opravljanja zavarovalniških storitev, kdo so pogodbene stranke, na kaj mora opozoriti 
stranko pri sklepanju zavarovalne pogodbe, svojo vlogo pri preverjanju vsebine police, 
pomoč zavarovalcu v času trajanja zavarovalne pogodbe, posebnosti pozavarovalne 
pogodbe in svojo vlogo pri sklepanju te pogodbe, osnovna pravila za določitev in 
izračun zavarovalne premije, finančno poslovanje zavarovalnice z vidika oblikovanja 
zavarovalno-tehničnih rezervacij, zahtevane kapitalske ustreznosti zavarovalnice ter 
pravila in omejitve, ki zadevajo upravljanje s kritnim premoženjem oziroma s 
premoženjem kritnih skladov, nadzor nad poslovanjem zavarovalnice in zakonske 
zahteve, ki zadevajo poročanje zavarovalnic nadzornemu organu, zavarovalno vrsto 
kreditnih zavarovanj, kaj se šteje za zavarovalni primer pri zavarovanju pred 
odgovornostjo ter zavarovanja splošne, proizvajalčeve in poklicne odgovornosti, 
osnovno delitev transportnih zavarovanj, namen in faze procesa upravljanja s 
poslovnimi tveganji in nevarnostne vire, ki ogrožajo premoženje in premoženjski 
interes gospodarske družbe.« (SZZ, 2016).  
 
Program je praktično naravnan. Iz tabele 5 je razviden predmetnik izobraževanja 




















Tabela 5: Predmetnik izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov 
 
PREDMETNIK IZOBRAŽEVANJA ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV  
IN ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV 
Zavarovalne, etične in pravne osnove 
1. Osnovni zavarovalni in pozavarovalni pojmi 
2. Zavarovalni trg 
3. Subjekti zavarovalnega trga 
4. Pravni status zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
5. Trženje zavarovalnih storitev 
6. Osebna prodaja 
7. Ugovori, pogajanja, konflikti 
8. Negovanje strank 
9. Varstvo zavarovancev kot potrošnikov 
10. Zavarovalna pogodba 
Premoženjska zavarovanja 
1. Splošno o premoženjskih zavarovanjih 
2. Zavarovanje stanovanjskih objektov 
3. Zavarovanje stanovanjskih premičnin 
4. Zavarovanje pred odgovornostjo 
5. Avtomobilsko zavarovanje 
Osebna zavarovanja 
1. Življenjsko zavarovanje 
2. Pokojninsko zavarovanje 
3. Nezgodno zavarovanje 
4. Zdravstveno zavarovanje 
Znanja za posle zavarovalnega posredovanja 
1. Posebni pravni vidik 
2. Finančni vidik 
3. Zavarovalno-tehnični vidik 
 
Vir: SZZ (2016) 
 
Leta 2008 se je na željo zavarovalnic članic HUO pokazala potreba po ustanovitvi CEDOHa. 
Tržišče na področju zavarovalništva raste in se razvija in s tem tudi potreba po ustanovitvi 
CEDOHa. Trg na področju zavarovalništva raste in se razvija, naj si bo govora o začetnikih na 
področju zavarovalništva ali tistih, ki bi radi svoja strokovna znanja na področju 
zavarovalništva in pridobljene izkušnje nadgradili, je CEDOH odskočna deska za pridobivanje 
strokovnih znanja s področja zavarovalništva, ki jih bo kader zavarovalnic in drugih finančnih 
24 
institucij še kako potreboval, saj so potrošniki vedno bolj osveščeni in želijo biti z vsem v kar 
vlagajo svoja finančna sredstva do potankosti seznanjeni. 
 
Uvodoma na prvem predavanju kandidate pozdravi strokovni delavec CEDOHa. Kandidati 
prejmejo učno gradivo za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Predavatelji so strokovnjaki 
različnih področij zavarovalništva, so dobro pripravljeni z vsebino, ki jo morajo prihodnji 
zavarovalni zastopniki oziroma zavarovalni posredniki osvojiti. Predavanja potekajo po 
vrstnem redu in obsegajo 60 pedagoških ur za zavarovalne zastopnike in 80 pedagoških ur za 
zavarovalne posrednike. Program usposabljanja za pridobitev dovoljenja opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja in preizkus strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, zajema: 
- cilji izobraževanja: seminar za pristop k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja je 
najobsežnejša vrsta izobraževanja, ki kandidatom nudi teoretična znanja, bogate 
praktične izkušnje, saj so predavatelji strokovnjaki na svojih področjih, napredno 
poznavanje področij zavarovalništva po glavnih vrstah; seminar je namenjen vsem, ki 
želijo pridobiti celovit pregled nad področjem zavarovalništva; edinstven seminar, ki 
zajema celoten pregled zavarovalne dejavnosti; 
- obseg in trajanje izobraževanja: temeljni seminar za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja obsega 60 pedagoških ur, program usposabljanja za opravljanje poslov 
zavarovalnega posredovanja obsega še dodatnih 20 pedagoških ur, torej skupno 80 
pedagoških ur; 
- program izobraževanja: struktura seminarja je zasnovana tako, da so vsi deli 
uravnoteženi; program seminarja je sestavljen iz petih delov, in sicer prvi del zajema 
osnove zavarovanja (kandidat mora poznati in znati pojasniti osnovne pojme 
zavarovanja, trg zavarovalništva, pravni okvir zavarovalne dejavnosti, informiranje 
strank, skupine in vrste zavarovanj, tehnične rezervacije, likvidacije škode, nadzor 
zavarovalnic, vlogo zavarovalnega zastopnika in vlogo zavarovalnega posrednika), 
drugi del zajema življenjsko zavarovanje (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
življenjsko zavarovanje, vrste življenjskega zavarovanja, tveganja življenjskega 
zavarovanja, finančni vidik življenjskih zavarovanj, pavšalni znesek, osnovo za izračun 
premije, rezerve in sredstva za kritje rezerve, zavarovani dogodek in pozavarovanje), 
tretji del zajema premoženjsko zavarovanje (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
vrste premoženjskega zavarovanja, predmet zavarovanja, načela premoženjskega 
zavarovanja, pravice v zvezi z zavarovalno pogodbo premoženjskega zavarovanja, 
pavšalni znesek, osnovo za izračun premije, odgovornost za škodo, zavarovanje 
odgovornosti, obvezna zavarovanja v prometu in pozavarovanje), četrti del zajema 
znanja za posle zavarovalnega zastopanja (kandidat mora poznati in znati pojasniti 
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zavarovalno pogodbo, sklepanje zavarovalne pogodbe, vlogo zavarovalnega 
zastopnika, pravni položaj subjektov zavarovalnega zastopanja, podajanje informacij 
stranki, nadzor zavarovalnih zastopnikov in opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja) in peti del zajema znanja za posle zavarovalnega posredovanja (kandidat 
mora poznati in znati pojasniti vloga zavarovalnega posrednika, pravni položaj 
subjektov zavarovalnega posredovanja, odgovornost zavarovalnega posrednika, 
podajanje informacij stranki, nadzor zavarovalnih posrednikov in opravljanje poslov 
zavarovalnega posredovanja); 
- literatura in viri izobraževanja: kandidati na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov se seznanijo z naslednjo literaturo in viri Zakon o 
osiguranju, Zakon o obveznim osiguranjima u prometu, Zakon o obveznim odnosima, 
Zakon o trgovačkim društvima, Kodeks poslovne osigurateljne i reosigurateljne etike, 
Udruženje osiguratelja, Hrvatska gospodarska komora in osnove osiguranja – načela i 
praksa. 
 
Iz tabele 6 je razviden predmetnik izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in posrednikov. 
 
Tabela 6: Predmetnik izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in posrednikov 
 
PREDMET IZOBRAŽEVANJA ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV  
IN ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV 
Osnove zavarovanja 
1. Osnovni pojmi zavarovanja 
2. Subjekti zavarovalnega trga 
3. Zavarovalna pogodba 
4. Vrste zavarovanj 
5. Zavarovalno-tehnični vidik 
6. Pravni status zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
Življenjsko zavarovanje 
1. Življenjsko zavarovanje 
Premoženjsko zavarovanje 
1. Pokojninsko zavarovanje 
Znanja za posle zavarovalnega zastopanja 
1. Posebni pravni vidik 
2. Finančni vidik 
Znanja za posle zavarovalnega posredovanja 
1. Posebni pravni vidik 
2. Finančni vidik 
 
Vir: HUO (2016) 
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3.3 PREIZKUS STROKOVNIH ZNANJ, POTREBNIH ZA OPRAVLJANJE 
POSLOV ZAVAROVALNEGA ZASTOPANJA OZIROMA ZAVAROVALNEGA 
POSREDOVANJA 
Preizkuse strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja, izvaja SZZ. Na preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, se 
preverjajo strokovna znanja s področja zavarovalništva, ki so določena v Programu 
usposabljanja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, ki ga je sprejel Izpitni odbor pri SZZ. SZZ je za ta namen izdal Učbenik za 
zavarovalne zastopnike oziroma zavarovalne posrednike. Učbenik za zavarovalne zastopnike 
oziroma zavarovalne posrednike in izpitna vprašanja se letno spreminjajo glede na 
spreminjajočo se zakonodajo in statistične podatke. Na razpisanih izpitnih rokih za preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja v šolskem letu 2016/2017 se bo uporabljal Učbenik za 
zavarovalnega zastopnika in zavarovalne posrednike, izdan septembra 2016. Učbenik za 
zavarovalne zastopnike oziroma zavarovalne posrednike lahko oseba, ki ga naroči prejme 
priporočeno po pošti na podlagi poslane naročilnice in izvršenega plačila ali se dogovori za 
osebni prevzem. Naročilnica in potrebni podatki za plačilo so objavljeni na spletni strani SZZ. 
 
SZZ v šolskem letu razpiše sedem izpitnih rokov za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Preizkusi 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, se razpišejo za celo šolsko leto vnaprej, tako, da so kandidati in 
njihovi delodajalci vnaprej obveščeni o vseh razpisanih izpitnih rokih in se odločijo, na 
katerega bodo pristopili. Izpitni roki za prihodnje šolsko leto bodo razpisani po zaključku 
zadnjega izpitnega roka za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Tako kot izpitni roki za 
preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, je tudi cenik objavljen na spletni strani SZZ in vsi potrebni 
podatki za izvedbo plačila izpitnine. Račun prejmejo plačniki naknadno po pošti. 
 
Kandidat se uspešno prijavi na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, tako, da odda izpolnjeno 
prijavnico, priloži overjeno kopijo spričevala ali diplomske naloge (s tem dokazuje, da ima 
zaključeno srednješolsko izobrazbo V. stopnje, to je gimnazijsko, srednje poklicno-tehniško, 
srednje tehniško oziroma drugo strokovno izobraževanje s štiriletnim programom) in priloži 
kopijo dokazila o plačilu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Kandidat za zavarovalnega 
posrednika-delni, ki je že uspešno opravil preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja po Programu usposabljanja za pridobitev in preizkus 
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strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, ki ga je sprejel Izpitni odbor pri SZZ, lahko naknadno pristopi le 
k delnemu preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
posredovanja in v tem primeru kandidat opravlja delni preizkus strokovnih znanj, potrebnih 
za opravljanje poslov zavarovalnega posredovanja iz 4. dela učnega gradiva-Znanja za posle 
zavarovalnega posredovanja.  
 
SZZ na podlagi prejete prijave s prilogami ugotovi, ali kandidat izpolnjuje pogoje za pristop k 
preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja, in mu v roku treh dni po koncu zbiranja prijav pošlje 
dopis o izpolnjevanju pogojev za pristop k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Če SZZ na 
podlagi prijave ugotovi, da kandidat pogojev razpisa za pristop k preizkusu strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja ne izpolnjuje, ga v roku treh dni po zaključku zbiranja prijav o tem obvesti in 
pozove naj v postavljenem roku dopolni prijavo, da se bo lahko udeležil izbranega izpitnega 
roka za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja. 
Ob popolni prijavi kandidat prejme dopis po pošti, s katerim se mu sporoči, da izpolnjuje 
pogoje za pristop k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posrednika, in mu poda podrobnejše 
informacije o samem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
 
Kandidat se udeleži drugega dela strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, to je ustni del preizkusa 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, po uspešno opravljenem pisnem preizkusu strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, ki je za zavarovalne zastopnike sestavljen iz treh delov, za zavarovalne 
posrednike pa iz štirih delov. Kandidat mora imeti vsaj 60 odstotno uspešnost iz vsakega dela 
posebej. Po uspešno opravljenem pisnem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, sledi še 
ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Ustni del preizkusa strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, za zavarovalne zastopnike pomeni, da izvlečejo praktično situacijo iz 
premoženjskih zavarovanj ali osebnih zavarovanj in poda odgovor komisiji, zavarovalni 
posrednik poleg odgovora na praktično situacijo prejme od komisije tri vprašanja, ki se 
nanašajo na znanja za zavarovalno posredovanje. Po koncu odgovarjanja komisija obvesti 
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kandidata o njegovem (ne)uspehu na ustnem delu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
Po uspešnem ustnem delu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja priloži SZZ fotografijo za 
osebni dokument, ki jo nato prejme na izkaznici, skupaj s svojimi podatki in številko potrdila. 
Po uspešnem ustnem delu kandidat prejme potrdilo o opravljenem preizkusu strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja in izkaznico. S potrdilom, ki ga kandidat prejme priporočeno po pošti po 
uspešno opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, izpolni enega od pogojev, ki 
jih predpisuje ZZavar za pridobitev dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja. Kandidat nato na AZN odda vlogo s prilogami za izdajo 
dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja. 
 
Na spletni strani CEDOHa sproti objavljajo roke za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
orpavljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Ko se 
kandidat odloči, da bo pristopil na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnih poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja izpolni 
spletno prijavnico in po pošti ali po elektronski pošti prejme predračun, ki ga mora v 
postavljenem roku poravnati. Sproti sprejemajo prijave za temeljni seminar in preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, in ko je prijavljeno zadostno število kandidatov, le te obvestijo 
o terminu za preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Če kandidat ni oddal popolne prijave, ga 
sproti pozovejo in postavijo rok, do kdaj je treba dopolniti prijavo, da se bo lahko udeležil 
preizkusa strokovnih znanj, potrbnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja. Ko kandidat uspešno opravi pisni preizkus strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, mu sledi ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja pred komisijo. Potrdilo o 
uspešno opravljenem preizkusu prejme kandidat naknadno, priporočeno po pošti. 
3.3.1. PISNI IN USTNI DEL PREIZKUSA STROKOVNIH ZNANJ ZA ZAVAROVALNE 
ZASTOPNIKE IN ZAVAROVALNE POSREDNIKE V SLOVENIJI 
 
Pri pisnem delu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, kandidat izkaže poznavanje naslednje 
vsebine: zavarovalne, etične in pravne osnove, premoženjska zavarovanja, osebna 
zavarovanja in znanja za posle zavarovalnega posredovanja. 
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Vprašanja na pisnem delu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, so za obkroževanje in so izbirnega tipa (A, 
B, C, D), pri čemer je izmed štirih navedenih odgovorov pravilen zgolj eden izmed ponujenih. 
Pravilen odgovor prinese eno točko. Izpitne pole so ločene po posameznih delih, merilo za 
uspešno opravljen preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja pa je doseženih vsaj 60 odstotkov za vsak 
del izpitne pole posebej. Za reševanje treh izpitnih pol ima kandidat za zavarovalnega 
zastopnika na voljo 135 minut, kandidat za zavarovalnega posrednika pa ima na razpolago 
180 minut. 
 
O rezultatih pisnega dela preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, so kandidati obveščeni po 
pošti. Rezultate prejmejo najpozneje v štirih delovnih dneh od dneva preizkusa strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja. Na dopisu so navedeni doseženi odstotki po posameznem delu izpitne pole. 
Kandidate, ki so uspešno opravili preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja z dopisom povabijo na ustni 
del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja. Kandidati, ki pa so bili na pisnem delu preizkusa 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja, neuspešni prejmejo poleg dopisa še prilogi, prijavnica ter 
seznam razpisanih izpitnih rokov, ki še sledijo. 
 
Po uspešno opravljenem pisnem delu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, kandidati prejmejo 
dopis po pošti, da so uspešno opravili pisni preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, in da jih 
vabimo na ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, ki poteka pred tri člansko 
komisijo. Ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja, traja 20 minut. Na ustnem delu strokovnih znanj se preverja sposobnost uporabe 
strokovnih znanj v praktičnih situacijah. Na lističu, ki ga kandidat izvleče, je opisana praktična 
situacija, na osnovi katere kandidat opiše prodajni razgovor oziroma argumentira praktično 
situacijo. Praktične situacije so pripravljene za področje premoženjskih in za področje osebnih 
zavarovanj. Vprašanja za ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, so naključno izbrana. 
Kandidat izvleče listič, na katerem je zapisana praktična situacija, ki lahko opisuje situacijo 
tako s področja premoženjskih kot s področja osebnih zavarovanj. Kandidat ima možnost 
samo enkrat izvleči listič z opisom praktične situacije. Vsak član tri članske ustne komisije za 
preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
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zavarovalnega posredovanja, lahko dodatno postavi kandidatu po največ eno vprašanje iz 
svojega področja, ki se vsebinsko nanaša na opis praktične situacije. 
Ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
posredovanja, traja 40 minut. Poleg dvajsetih minut, namenjenih za preizkus strokovnih 
znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja, torej, za 1., 2. in 3. del 
učnega gradiva, je preostali čas namenjen za preizkus dodatnega znanja za opravljanje 
poslov zavarovalnega posredovanja. Kandidatu postavi vsak član ustne komisije za preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja po eno ustno vprašanje iz 4. dela učnega gradiva, namenjenega 
opravljanju poslov zavarovalnega posredovanja. 
 
V primeru, da kandidat ustnega dela preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, ni uspešno opravil 
prvič, ima pravico enkrat ponavljati ustni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, na 
naslednjem razpisanem izpitnem roku. V tem primeru je oproščen ponovnega plačila 
pristopnine k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Če se kandidat ne udeleži ustnega dela 
preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja v naslednjem razpisanem izpitnem roku, se šteje, da 
ustnega dela preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja ni uspešno opravil in more v prihodnje 
ponovno pristopiti na pisni del preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
 
Po uspešno opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, kandidat prejme potrdilo in 
izkaznico, s čimer dokazuje, da je uspešno opravil preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Osnovne 
informacije glede opravljanja preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, so objavljene na spletni 
strani SZZ. 
3.3.2. PISNI IN USTNI DEL PREIZKUSA STROKOVNIH ZNANJ ZA ZAVAROVALNE 
ZASTOPNIKE IN ZAVAROVALNE POSREDNIKE NA HRVAŠKEM 
 
Kandidati, ki so obiskovali temeljni seminar, ki ga organizira CEDOH, prejmejo po koncu 
predavanj vse potrebne informacije glede pristopa na preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Kandidati 
morajo že za udeležbo na temeljnem seminarju izkazati končano vsaj 3-letno poklicno 
strokovno izobrazbo za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja in končano 4-letno 
31 
srednješolsko izobrazbo za opravljanje poslov zavarovalnega posredovanja. Preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja izvaja Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (v 
nadaljevanju HANFA).  
HANFA objavi izpitne roke na svoji spletni strani in s tem so odprte prijave za preizkus 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma 
zavarovalnega posredovanja.Kandidat izpolni prijavnico in na njej poda svojo šifro, pod 
katero ga bodo vodili. Brez te šifre HANFA ne more obveščati kandidata o nadaljnjih procesih 
za pristop k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Pod to šifro ima kandidat možnost 
spremljati vse potrebne informacije in na koncu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, tudi 
uspešnost na preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
 
HANFA organizira preizkuse strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Preizkus strokovnih znanj, potrebnih za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja, se razlikuje od preizkusa strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega posredovanja, v osnovi so že pogoji za pristop 
k preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja različen, kasneje je pa tudi preizkus strokovnih znanj 
različen, zavarovalni zastopniki imajo test za obkroževanje, zavarovalni posredniki imajo 
esejska vprašanja. 
 
Pri pisnem delu preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, kandidat izkaže poznavanje naslednje 
vsebine: osnove zavarovanja, življenjskega zavarovanja, premoženjskega zavarovanja, znanja 
za posle zavarovalnega zastopanja in znanja za posle zavarovalnega posredovanja. Vprašanja 
na pisnem delu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja, so za obkroževanje in so izbirnega tipa (A, B, C, D), pri 
čemer je izmed štirih navedenih odgovorov pravilen zgolj eden izmed ponujenih. Izpitna pola 
je ena in potrebna je 60 odstotkov uspešnost celotne izpitne pole. Trajanje preizkusa 
strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja, je 45 minut, 
medtem ko za zavarovalno posredovanje traja 90 minut. Za zavarovalnega posrednika pa so 
vprašanja esejska in se prav tako meri 60 odstotna uspešnost. 
 
HANFA najpozneje v osmih dneh objavi na svoji spletni strani pod šifro kandidatov rezultate 
preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja. S tem je kandidat opravil pogoj za pridobitev 
dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma posredovanja in po 
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uspešno opravljenem preizkusu strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, bo pridobil dovoljenje za 
opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. 
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4 KAKOVOST IZOBRAŽEVANJ 
4.1 POJEM KAKOVOSTI IZOBRAŽEVANJ 
V literaturi najdemo različne definicije, ki opredeljujejo pojem kakovosti. Definicij je veliko, 
vendar je težko najti splošno veljavno definicijo pojma kakovosti, saj se pojem kakovosti 
spreminja s časom in družbenimi spremembami. Največ literature na temo kakovosti se 
nahaja o tako imenovani tehnični kakovosti, saj se z njo ukvarjajo različni inženirji v razvoju, 
proizvodnji, vzdrževanju in se razlikuje od kakovosti, ki jo pojmujejo ekonomisti, ki se 
ukvarjajo s prodajo, nabavo in drugimi tržno naravnanimi dejavnostmi pri svojem delu. 
 
V Slovarju slovenskega knjižnega jezika je kakovost obrazložena, kot nekaj »kar opredeljuje 
kaj glede na pozitivne lastnosti«, »kar opredeljuje kaj glede na veliko mero pozitivnih 
lastnosti.« (SSKJ, 1995, str. 376). 
 
Kakovost je »skupek lastnosti, ki jih človek nosi v sebi kot sposobnost za zadovoljevanje 
ugotovljenih in naznačenih potreb. Kakovost je zahteven koncept, ki se enostavno opazi in 
izjemno težko določi.« (Wilkinson, 1998, str. 7). 
 
»Kakovost je v svoji naravi podobna dobroti, lepoti in resnici - brezkompromisnemu idealu. V 
skladu z absolutno definicijo kakovosti gre v tem primeru za stvari, ki zadostijo najvišjim 
standardom. Kakovost se v tem pomenu uporablja za pripisovanje statusne in položajske 
prednosti in imetja »kakovostnih stvari«, to pa njihove lastnike ločuje od tistih, ki si takšne 
kakovosti ne morejo privoščiti. V tem primeru je kakovost sopomenka za »vrhunsko 
kakovost.« Kakovost kot dodana vrednost: dodana vrednost je merilo kakovosti, razumljeno v 
obsegu, v katerem izobraževalna izkušnja povečuje znanje, sposobnosti in spretnosti 
udeležencev izobraževanja. Zelo kakovostna institucija bi bila torej tista, ki bi zelo temeljito 
izobrazila (okrepila) svoje kandidate. Kakovost kot izjemnost: koncept kakovosti kot 
izjemnosti izhaja iz domneve, da je kakovost nekaj posebnega. Obstajajo tri različice tega 
koncepta kakovosti. Po tradicionalnem razumevanju koncepta se kakovost razume kot nekaj 
izjemnega, elitističnega. Po drugi različici pomeni kakovost že tudi odličnost (nekaj, kar 
vsebuje zelo visoke standarde). Kot tretja in najšibkejša definicija "kakovosti kot izjemnosti« 
se je uveljavila konceptualizacija, po kateri je kakovost skupek zahtevanih minimalnih 
standardov. Kakovost v tem primeru ni opredeljena na podlagi ocene (ovrednotenja) 
izobraževalne ponudbe in izpeljave izobraževanja ter presoje dosežkov, temveč utemeljena 
na domnevi, da že sama izjemnost in težka dostopnost do izobraževanja. Kakovost kot 
popolnost ali konsistentnost: razumevanje kakovosti, kot konsistentnosti. Osredotoča se na 
proces in postavlja specifikacije, ki jih je treba s procesi popolnoma doseči. Takšen prijem 
ponazarjata dve dikciji: »nič napak« (zero defects) in »narediti stvari prav že pri prvem 
poskusu.« (getting things right first time). Vsak proizvod oziroma storitev ima potencial, da 
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lahko ustreza namenu in je zato kakovosten. Poglavitna slabost tega pojmovanja je v 
prepričanju, da v izobraževanju »vse deluje«, če lahko izrazimo namen. Potemtakem bi bilo 
treba koncept »ustreznost namenu« dopolniti s konceptom »ustreznost namena« za področje 
izobraževanja. V tem smislu bi lahko evalvacija obravnavala vsestranskost in relevantnost 
namenov, in sicer zato, da bi zagotovila izboljšave. Toda v izobraževanju se ne pričakuje, da 
bi bili kandidati popolnoma podobni, zato takšno nadziranje ni primerno za področje 
izobraževanja. Kakovost kot vrednost glede na vloženi denar: pojmovanje, ki kakovost, enači 
z vrednostjo in še posebej z vrednostjo glede na vloženi denar. »Kakovostna storitev za 
ekonomsko ceno.« Tovrstno pojmovanje kakovosti s pridom uporablja politika. Še posebej je 
to razvidno iz zahtev po učinkovitosti v javnem sektorju. V srcu pristopa »vrednost glede na 
vloženi denar« je pojem preglednosti oziroma odgovornosti. Od javnih služb se pričakuje, da 
bodo odgovorno ravnale z javnimi sredstvi, takšno odgovornost pa bodo davkoplačevalcem in 
»strankam« dokazovale na pregleden način.« (https://kakovost.acs.si/poki/, 2016). 
 
Rusjan (1999, str. 268-269) ločuje kakovost na zunanji vidik kakovost in notranji vidik 
kakovosti. Zunanji vidik kakovosti je glas kupca oziroma potrošnika, notranji glas je glas 
procesa. Zunanji vidik poudarja, da je kupec tisti, ki določa, kaj je kakovostno, in sicer na 
podlagi mišljenja glede vrednosti, koristnosti, ki mu jih prinaša posamezne lastnosti 
proizvoda, produkta, storitve. Z vidika podjetja oziroma organizacije pa je kakovost povezana 
z doseganjem take konstrukcije proizvoda in njegove izdelave, da bo produkt zadovoljil 
potrebe in opredeljena pričakovanja končnega potrošnika/kupca. Z notranjega vidika je 
kakovosten izdelek tak izdelek, ki se ujema z zahtevami in standardi, ki jih postavijo 
projektanti izdelka na osnovi tržnih zahtev. Zelo pomembno je, da sta zunanji vidik kakovosti 
in notranji vidik kakovosti usklajena. To zahteva dobro povezavo med posameznimi 
poslovnimi funkcijami, ki sodelujejo pri zagotavljanju kakovosti. 
 
»Kakovost lahko opišemo tudi kot zbirko vseh lastnosti, ki jo neki izdelek ali storitev ima. Če 
ima neki izdelek boljše lastnosti, naj bi bil torej tudi bolj kakovosten in obratno. Tradicionalno 
se torej za bolj kakovostne proizvode štejejo tisti, ki se manj pogosto kvarijo, imajo daljšo 
življenjsko dobo in imajo bolj uporabne lastnosti. Takšni izdelki so običajno bolj skrbno 
načrtovani in bolj temeljito preizkušeni. Izdelani so iz bolj kakovostnih materialov, za njihovo 
izdelavo se uporablja boljša oprema in orodja, pri njihovi izdelavi sodelujejo bolj usposobljeni 
delavci, dovoljene tolerance so manjše, kontrola kakovosti je strožja – kar vse skupaj z eno 
besedo imenujemo tehnična kakovost. Seveda je logično, da so takšni izdelki gledano v 
splošnem bolj kakovostni.« (Pregrad & Musil, 2000, str. 107). 
 
Nenehne spremembe v gospodarstvu silijo organizacije, da se nenehno izpopolnjujejo in 
izboljšujejo svoje procese, tako je tudi na področju izobraževanja. Nenehno je treba slediti 
novostim, spremembam na področju zakonodaje ter načinom izvedbe izobraževanj in 
predavanjem, da kandidat pridobi čim več strokovnih znanj iz določenega področja 
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zavarovalništva. V izboljšanje kakovosti te prisilijo tudi druge organizacije hote ali nehote, saj 
je konkurenca zdrav pojav, da organizacije silijo k čim boljši popolnosti storitev, ki jh izvajajo. 
Za storitve velja, da se sama kakovost ocenjuje že skozi proces le-teh.  
 
»Celovito obvladovanje kakovosti je sistem ravnanja z ljudmi, ki si prizadeva za večje 
zadovoljstvo strank od čedalje nižjih realnih stroških. Celovito obvladovanje kakovosti je 
celovit sistemski pristop in sestavni del strategije, ki deluje horizontalno na vseh funkcijah in 
sektorjih, vključuje vse zaposlene od vrha do dna in sega nazaj v verijo dobaviteljev ter 
naprej v verigo odjemalcev. Celovita kakovost poudarja izobraževanje in usposabljanje za 
nenehno spreminjanje kot ključ za uspeh organizacije.« (Verbič, 1994, str. 33-34). 
 
»Pristop k celovitemu obvladovanju kakovosti zahteva nenehne izboljšave, in sicer pri 
posameznikih in podjetjih. Potrebno je poudariti, da je celovito obvladovanje kakovosti 
filozofija, ki jo morajo sprejeti vsi zaposleni v podjetju.« (Gatiss, 1996, str. 11). 
 
Izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov organizira Služba za 
izobraževanje pri SZZ. Skupaj s predavatelji1 se uskladijo termini predavanj, o katerih so 
obveščeni udeleženci izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov organizira CEDOH. 
Skupaj s predavatelji2 se uskladijo termine predavanj, o katerih so obveščeni udeleženci 
izobraževanja. Vsi predavatelji v obeh državah so strokovnjaki določenih področij v 
zavarovalništvu. Organizirana izobraževanja potekajo po vnaprej določenem programu in 
urniku, ki ga udeleženci prejmejo ob začetku izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. 
 
Tovrstnega poglobljenega preverjanja kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov še ni bilo v nobeni ob obravnavanih organizacij. Na Hrvaškem je 
izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ločeno z opravljanjem 
preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja 
oziroma zavarovalnega posredovanja, izobraževanje organizira CEDOH, preizkus strokovnih 
                                          
1 Predavatelji izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov so: Gregor Dostal, 
dr. Danijel Starman, Tea Panza Frece, Renata Jakopanec Levart, mag. Gordana Ristin, Leonida Fric, 
Zvonimir Lešnik, Tjaša Korbar, Edi Bubnič, zaslužni prof. dr. Šime Ivanjko, dr. Boris Zgrablić, Matija 
Šenk, Marko Vončina, mag. Helena Bešter in Matjaž Musil. 
2 Predavatelji izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov so: Drago 
Jakovčević, Hrvoje Pauković, Marijan Ćurković, Željko Jukić, Tatjana Račić Žlibar, Kitica Mioč, Borislav 
Brkić, Damir Zorić, Kristian Podrug, Loris Belanić, Eugen Sunara, Marin Matijaca, Jakša Krišto, Drago 
Klobučar, Andreja Radić, Krešimir Kolar, Maria Buljan, Slaven Dobrić, Drago Klobučar, Vlatka 
Stergaršek, Hrvoje Smiljanić, Silvija Repić, Kristijan Buk, Mario Staroselčić in Sanja Ćorić. 
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znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja, pa HANFA.  
 
Ker se število zainteresiranih kandidatov za udeležbo na tovrstnih izobraževanjih zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov povečuje in ker vključeni v izobraževalni proces 
stremimo k izboljšanju kakovosti na tovrstnem področju izobraževanj zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, bo tovrstna raziskava kakovosti izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov s pomočjo evropskega modela za 
ocenjevanje kakovosti v javni upravi koristila vsem segmentom, tako organizatorju 
izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, predavateljem, ki imajo 
ključno vlogo v izobraževalnem procesu, kot tudi kandidatom, ki se tovrstnega izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov udeležijo.  
 
Po končanem izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov se 
kandidati udeležijo preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja. Hkrati bo to prispevalo k izboljšanju 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, saj bi na ta način 
pridobili še podrobnejše informacije in bi z vsakim izobraževanjem lahko dosegli še boljše 
odzive in rezultate. S tovrstnim ocenjevanjem in pridobljenimi rezultati, se bo izboljšala 
organizacija izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, 
izobraževanje predavateljev in vse to se kaže na znanju kandidatov za zavarovalnega 
zastopnika oziroma zavarovalnega posrednika najprej na preizkusu strokovnih znanj, 
potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega 
posredovanja in nato tudi na izboljšan prispevek zavarovalnicam in bankam, saj se s tem 
poučuje trenutni ali prihodnji kader, namreč dobro poučen in strokovno podkovani 
zavarovalni zastopnik oziroma zavarovalni posrednik je ključnega pomena v zavarovalnem 
mehanizmu. Teoretičnim strokovnim znanjem potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, ki ga kandidati pridobijo skozi izobraževanje 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in z izkušnjami, ki jih pridobijo skozi 
praktično delo v zavarovalniški panogi, bo posameznik lahko uspešno razvijal kariero in 
prispeval k organizaciji, v kateri je zaposlen, bodisi kot zavarovalni zastopnik ali kot 
zavarovalni posrednik. 
 
Raziskave, ki proučujejo uspešnost izobraževanja, proučujejo odnos med delodajalcem kot 
plačnikom izobraževanj in zaposlenimi, ki vidijo v tem priložnost po dodatnih strokovnih 
znanjih s področja zavarovalništva in pridobitvah, da se njihovo delovno okolje in strokovnost 
na delovnem področju še povečata. Rejčeva iz Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani je na 
12. Dnevih slovenskega zavarovalništva (2005) predstavila uporabo benchmarkinga do večje 
uspešnosti izobraževanja v zavarovalniški dejavnosti, kjer lahko uporabimo pridobljene 
ugotovitve, ko gre za že zaposlene v zavarovalništvu, ki jih zavarovalnica pošlje na 
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izobraževanja, namreč izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov se 
udeležijo tudi posamezniki, ki se odločijo, da bo to njihova dodana vrednost na tržišču. 
Namreč z udeležbo na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, ki 
si ga zaposleni želi obiskati, prispeva tudi k boljšim delovnim rezultatom, na kar vlagatelj, v 
tem primeru delodajalec da težo. Žnidarič je v svojem prispevku Vlaganje v zaposlene kot 
korporacijska prednost – stanje in dileme, ki je bil objavljen in predstavljen na 14. Dnevih 
slovenskega zavarovalništva (2007) lepo povzel izobraževanje v zavarovalniški panogi, vendar 
iz tega prispevka je razvidno, da si ljudje želijo dodane vrednosti, ki skoraj zagotovo čez čas 
prinese spremembo v smislu izboljšave na njihovi karierni poti. 
 
4.2 OCENA KAKOVOSTI IZOBRAŽEVANJ ZAVAROVALNIH ZASTOPNIKOV IN 
ZAVAROVALNIH POSREDNIKOV PO MODELU CAF  
Evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni upravi (v nadaljevanju model CAF) je 
enostaven model in zelo primeren za postavitev prvih korakov za izboljšanje procesov v 
organizaciji. Z uporabo modela CAF je organizacijam omogočeno pridobiti prvi vtis o 
delovanju organizacije.  
 
»Model CAF je splošen, enostaven in dostopen model za uporabo v vseh organizacijah 
javnega sektorja po vsej Evropi in pokriva vse vidike odličnosti organizacije,« (Žurga, 2013, 
str. 9) skozi magistrsko delo, pa bom pokazala, da se tovrstni model lahko uporablja tudi 
širše, v drugih vrstah organizacij, za izboljšanje tudi njihovega delovnega procesa. Zasnovan 
je na predpostavki, da se odlični rezultati delovanja organizacije, državljanov/odjemalcev, 
zaposlenih in družbe dosežejo s pomočjo strategije vodstva in z načrtovanjem, zaposlenimi, 
partnerstvi, viri in procesi. 
 
Model CAF je bil razvit v Evropski uniji med leti 1998 in 2000. Njegov namen je opredelitev 
prednostnih področij izboljšav procesov organizacije glede na potrebe in pričakovanja 
udeležencev procesa. Javne uprave v Evropski uniji so se zavedale manjkajočega člena, kako 
bi lahko vse javne službe uporabile enoten model za merjenje kakovosti v javni upravi in tako 
je pozvala »strokovnjake, da razvijejo celovito orodje, ki bo javnim upravam pomagalo pri 
njihovih prizadevanjih za stalno izboljševanje. V maju 2000 je bil predstavljen skupni 
ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju CAF kot prvo enotno orodje za merjenje 
in upravljanje kakovosti, ki je bilo razvito za javni sektor in s strani javnega sektorja.« (Žurga, 
2013, str. 9). V letu 2002 se je v Sloveniji začel uporabljati evropski dokument, ki se imenuje 
Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju. Model CAF je bil revidiran 
naknadno v letih 2002, 2006 in 2013. Že tudi iz tega je razvidno, da so se organizacije lotile 
samoocenjevanja po modelu CAF in da so se strokovnjaki odzvali in model še izboljšali in ga 
bolje opremili oziroma dopolnili, da lahko organizacije s pridobljenimi informacijami, zasnove 
in priložnosti za nadaljnji razvoj še poglobijo. 
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Model CAF je model, s katerim lahko analiziramo celovito obvladovanje kakovosti in se 
zgleduje po modelu odličnosti Evropskega sklada za upravljanje kakovosti EFQM (v 
nadaljevanju model EQFM). So primeri, kjer je možno izvesti samoocenjevanje po modelu 
CAF samo na določenem delu organizacije, kot v mojem magistrskem delu, kjer bomo le to 
izvedli na področju Službe za izobraževanje pri SZZ in CEDOHu pri HUO. 
V letu 2013, ko je bil minister za javno upravo Virant, je bil velik dosežek to, da se vpelje 
model CAF v samoocenjevanje organizacij, naprej javne uprave, nato lahko sledijo tudi druge 
organizacije, namreč skrb za storitve državne uprave je pomembno, da se storitve ocenijo, 
nato tako spremenijo, da se izboljšajo. Model CAF se je v vseh teh letih v Sloveniji dobro 
uveljavil v Sloveniji in organizacije, ki so se izboljšale ravno s samoocenjevanjem s pomočjo 
modela CAF, se naknadno vključujejo v zahtevnejše sheme po modelu EQFM.  
 
Model CAF služi kot katalizator za celoten proces izboljševanja v organizaciji in ima zapisane 
glavne cilje. Pet glavnih ciljev modela CAF so: uvajati kulturo odličnosti in načela celovitega 
obvladovanja kakovosti, organizacije postopoma voditi do popolnega kroga (načrtuj-izvedi-
preveri-ukrepaj), podpreti samoocenjevanje organizacij javne uprave z namenom postavitve 
diagnoze trenutnega obstoječega stanja, hkrati je potrebno opredeliti ukrepe za izboljšanje 
dejanskega stanja, delovati kot povezava med različni modeli za ocenjevanje kakovosti, tako 
v javnem kot zasebnem sektorju in podpreti nenehno učenje od drugih organizacij in s tem 
izboljšati obstoječe stanje. 
 
Iz slike 1 je razvidna sestava modela CAF in v nadaljevanju podrobnejši opis modela CAF. 
 
Slika 1: Sestava modela CAF 
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             4. Partnerstvo in viri 
 
     8. Rezultati - 
družbena odgovornost 
  
INOVIRANJE IN UČENJE 
 
Vir: Kern Pipan (2014) 
 
Merila modela CAF: 
- od 1. merila do 5. merila so dejavniki: 
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 1. merilo: voditeljstvo, 
 2. merilo: strategija in načrtovanje, 
 3. merilo: zaposleni, 
 4. merilo: partnerstva in viri, 
 5. merilo: procesi. 
- od 6. merila do 9. merila so rezultati: 
 6. merilo: rezultati - državljani/odjemalci, 
 7. merilo: rezultati - zaposleni, 
 8. merilo: rezultati - družbena odgovornost, 
 9. merilo: rezultati - delovanje.  
 
Polja v sestavi modela CAF nakazujejo glavne vidike, ki jih moramo upoštevati pri analizi 
vsake organizacije. V okvirjih so zajeti seznami meril, ki nakazujejo glavna področja, ki jih pri 
ocenjevanju posamezne organizacije upoštevajo. Merila od 1 do 5 obravnavajo upravljavske 
prakse organizacije, to so tako imenovani dejavniki, ki določajo kaj organizacija dela in kako 
se loti svojih nalog in projektov, da bi dosegla čim boljše rezultate. V merilih od 6 do 9 so 
tako imenovani rezultati, doseženi na področjih državljanov/odjemalcev, zaposlenih in 
družbene odgovornosti delovanja in ključno delovanje organizacije. Vsako merilo je 
razčlenjeno v podmerila. Z 28-imi podmerili so opredeljeni glavni elementi, ki jih je treba 
upoštevati pri ocenjevanju določene organizacije. Res pa je, da včasih pride do položaja, da 
se razmerja ne pokažejo oziroma izrazijo na ravni meril, temveč naknadno na ravni podmeril. 
Strokovnjaki, ki so razvili model CAF in ki so ga renovirali v letu 2013, so podmerila okrepili s 
primeri, ki so pridobljeni z dobro prakso organizacij v Evropi, bolj podrobno razlagajo vsebino 
podmerila in predlagajo področja obravnave z namenom raziskati, kako organizacija 
izpolnjuje zahteve. K poti izboljšav vodi povezovanje ugotovitev iz ocenjevanja meril 
dejavnikov in rezultatov v stalni krog novih inovacij in izboljšav, učenja in prilagajanja, ki so 
potrebna za organizacijo na njeni poti k odličnosti. Seveda si dejavniki kot vzroki in rezultati 
kot posledice lahko tudi navzkrižno ne povežejo skupaj, zato je pri samoocenjevanju s 
pomočjo modela CAF s strani organizacije potrebno stalno preverjati skladnost med rezultati. 
Pri ustvarjanju rezultatov lahko medsebojno vplivajo različni dejavniki kot vzroki. Potrebno je 
preverjanje obstoja ustrezne povratne informacije med dejavniki na levi strani oziroma 
rezultati, posledicami na desni strani modela. 
 
Model CAF omogoča organizaciji ali posameznemu delu organizacije, ki je na poti izboljšav 
predvsem z ocenjevanjem, ki temelji na dokazih, doseganjem soglasja glede na to, kaj je 
treba narediti za izboljšavo, ocenjevanjem po merilih, ponavljajočim se ocenjevanjem, lahko 
ugotovimo napredek, povezovanjem med cilji, strategijami in procesi, osredotočanjem na 
področja, kjer je potrebna izboljšava, napredovanjem in izmenjavo dobrih poslovnih praks, 
motiviranjem zaposlenih in vključevanjem v proces organizacije, prepoznavanjem dosežkov in 
z vgrajevanjem pobud za nenehne izboljšave procesa organizacije.  
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Točkovanje posameznega merila modela CAF ima glavne cilje: pokazati, v kateri smeri 
potekajo dejavnosti glede izboljšave procesa, izmeriti napredek, prepoznati dobro prakso in 
pomagati najti partnerje, ki omogočajo organizaciji nadaljnje učenje. Cilj modela CAF je 
izboljšati upravljanje organizacije. 
 
V brošuri modela CAF 2013, ki jo je izdalo Ministrstvo RS za notranje zadeve, je napisanih 
deset korakov do izboljšanja organizacij s tem modelom. V prvi fazi sta dva koraka: odločiti 
se kako organizirati in načrtovati samoocenjevanje in sporočati o projektu samoocenjevanja. 
V drugi fazi so štirje koraki, in sicer: sestaviti samoocenjevalno skupno, organizirati 
usposabljanje skupine, lotiti se samoocenjevanja in sestaviti poročilo z opisom rezultatov 
samoocenjevanja. V zadnji tretji fazi so prav tako štirje koraki, in sicer: narediti osnutek 
načrta izboljšav, sporočiti načrt izboljšav, izvesti načrt izboljšav in načrtovati nadaljnje 
samoocenjevanje, da se proces organizacije še izboljša. 
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5 METODOLOGIJA OCENJEVANJA KAKOVOSTI IZOBRAŽEVANJA 
V tem poglavju magistrskega dela bom predstavila kako se lahko model CAF vključi v 
ocenjevanje izobraževanja za pridobivanje strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja in kako se lahko model CAF 
vključi v izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, ki ga izvajata 
SZZ in HUO. Namen raziskave je preučitev, kako se da z modelom CAF oceniti del 
organizacije kot sta Služba za izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO, s postavljeno anketo 
pridobiti podatke o zadovoljstvu uporabnikov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov v letih 2015 in 2016, nato pridobljene podatke vključiti v lestvico 
točkovanja po modelu CAF in jih v nadaljevanju razložiti. Za zbiranje podatkov in ugotavljanje 
obstoječega stanja sem kot del kadra pri SZZ lahko črpala svoje izkušnje in videnja, ki jih 
bom poleg pridobljenih podatkov tudi zapisala. 
 
Voršnik (1996) je opozoril na spremenjene potrebe po strokovnem znanju v zavarovalništvu, 
namreč kot je razvidno iz tabele, kjer so prikazani podatki o izobrazbeni strukturi za finančno 
posredništvo, je izobrazbena struktura zaposlenih v zavarovalništvu visoka, vendar je to tudi 
glede na zahtevnost in naravo dela običajno. Problem nastane pri raznolikosti strukture 
izobrazbe in kakovosti le te. Iz rezultatov raziskave, ki jih je predstavil, so sodelovale vse 
slovenske zavarovalnice, v vzorec sta bila vključena tudi 102 menedžerja. Izidi raziskave so 
pokazale, da se je v devetdesetih letih izobrazbena struktura zlasti vodstvenega kadra 
postopno dvigala, vendar je problem povezan s slovenskim izobraževalnim sistemom, ker na 
področju zavarovalništva prihodnji kader pridobi premalo strokovnih znanj.  
 
Tabela 7: Podatki o izobrazbeni strukturi za finančno posredništvo v številu 






















19 213 3.840 2.626 11.010 2.264 19.972 
Zavarovalništvo 
(ocena) 
5 51 926 631 2.656 520 4.789 
Zavarovalništvo 
(struktura-
ocena) v % 
0,10 1,10 19,30 13,20 55,50 10,90 100,00 
 
Vir: SURS (2015) 
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Iz Tabele 7 so razvidni podatki o izobrazbeni strukturi za finančno posredništvo, kamor sodi 
tudi zavarovalništvo, v Sloveniji v letu 2015.  
5.1 IZVEDBA ANKETE 
Anketni vprašalnik je bila posredovan preko elektronske pošte kot povezava do anketnega 
vprašalnika 177 kandidatom, ki so obiskovali izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov v organizaciji SZZ in HUO. Na anketni vprašalnik je odgovorilo 153 
kandidatov. Glede zadovoljstva uporabnikov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov pa sem uporabila anonimni anketni vprašalnik z zaprtim tipom 
vprašanj. Anketiranci3 so imeli možnost izbire enega odgovora izmed vnaprej ponujenih 
možnosti, ki so se medsebojno izključevale. Anketni vprašalnik sem oblikovala v elektronsko 
obliko s pomočjo spletne aplikacije 1ka.si. Anketni vprašalnik je bil poslan preko SZZ in 
CEDOH na elektronske naslove kandidatom, ki so se udeležili izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v letu 2015 in letu 2016 namreč, v letu 2016 je bilo 
prvič v zgodovini na SZZ tako veliko povpraševanje po izvedbi izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, da je v istem mesecu vzporedno potekalo 
izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov dveh skupin. Spletni 
anketni vprašalnik je bil odprt 14 dni, od 30. junija 2016 do 13. julija 2016, populacijo pa so 
predstavljali kandidati, ki so se udeležili izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov letu 2015 in letu 2016. Povprečna dolžina reševanja anketnega 
vprašalnika je bila približno pet minut. Pridobljene rezultate sem analizirala s pomočjo opisne 
statistične obdelave podatkov. Vprašanja so bila razdeljena v štiri vsebinske sklope, v prvem 
sklopu so udeleženci ustrezno označili in obkrožili odgovor, v drugem sklopu so bila vprašanja 
ovrednotena s petstopenjsko lestvico (anketiranci so vsako vprašanje lahko označili s števili 
od 1 do 5, pri čemer je pomenila 1 – nikoli, 2 – redko, 3 – občasno, 4 – pogosto, 5 – vedno), 
tretji sklop pa je opisen in namenjen temu, da udeleženci izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov zapišejo predloge, pripombe in komentarje glede 
izvedbe izobraževanja. Prvi sklop so bila splošna vprašanja: spol, starost, zaposlitev, izbira 
vrste izobraževanja zavarovalnih zastopnikov ali zavarovalnih posrednikov in kdo je bil plačnik 
izobraževanja. Drugi sklop je zajemal vprašanja o usklajevanju poklicnega in obiskovanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, delovni čas, 
usklajevanje, izvedba izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov itd. 
Zadnji tretji sklop je vseboval prostor za predloge, pripombe in komentarje glede izvedbe 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
Pri modelu CAF gre za tako imenovani krog PDCA, načrtuj (temelji na potrebah in 
pričakovanjih udeležencev, se redno uporablja v vseh pomembnejših delih organizacije) – 
izvedi (se redno upravlja z opremeljenimi procesi in odgovornostmi in se širi v pomembnejših 
                                          
3 Termin »anketiranec« se uporablja nevtralno – za moški in ženski spol.  
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delih organizacije) – preveri (procesi se spremljajo z ustreznimi kazalniki in se pregledujejo v 
pomembnejših delih organizacije) – ukrepaj (po rezultatih preverjanja se redno izvedejo 
popravki in izboljšave v pomembnejših delih organizacije) in ima pomembno vlogo. Pri 
vsakem od njih bom ovrednotila organizaciji s točkami. Lestvica točkovanja je od 0-100 in je 
potrebneje razložena v nadaljevanju. Treba se je zavedati, da je na tem področju še veliko 
odprtega in da se organizaciji tako v Sloveniji kot na Hrvaškem zavedata, da je še odprt 
prostor za izboljšave in spremembe in le te so se delno že zgodile in se bodo v prihodnosti 
zagotovo še. Obe organizaciji se zavedata, da je njun namen spraviti na trg strokovne in 
usposobljene ljudi, ki se bodo ukvarjali s trženjem zavarovalnih storitev. 
 
Lestvica točkovanja je od 0-100, pri čemer se za vsako fazo in državo ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju: 
 
Lestvica za dejavnike: 
- 1-10 ni dokaza ali je samo nekaj idej;  
- 11-30 nekaj šibkih dokazov, ki se nanašajo na nekaj področij;  
- 31-50 nekaj dobrih dokazov, ki se nanašajo na pomembnejša področja;  
- 51-70 močni dokazi, ki se nanašajo na večino področij;  
- 71-90 zelo močni dokazi, ki se nanašajo na vsa področja;  
- 91-100 odlični dokazi, v primerjavi z drugimi organizacijami, ki se nanašajo na vsa 
področja.  
 
Lestvica za rezultate: 
- 1-10 rezultati se ne merijo in/ali podatki niso na voljo;  
- 11-30 rezultati se merijo in kažejo negativne trende in/ali rezultati ne dosegajo 
pomembnejših ciljev;  
- 31-50 rezultati kažejo nespreminjajoče se trende in/ali so izpolnjeni nekateri 
pomembni cilji;  
- 51-70 rezultati kažejo trende, ki se izboljšujejo in/ali večina pomembnejših ciljev je 
izpolnjena;  
- 71-90 rezultati kažejo bistven napredek in/ali pomembnejši cilji so doseženi;  
- 91-100 doseženi so odlični in trajni rezultati, vsi pomembnejši cilji so doseženi, za vse 
ključne rezultate so opravljene pozitivne primerjave z ustreznimi organizacijami. 
 
5.2 REZULTATI ANKETE 
Anketni vprašalnik je bil poslan 177 kandidatom, ki so se udeležili izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v letu 2015 in 2016. Na poslan anketni vprašalnik je 
odgovorilo 153 kandidatov izobraževanja. Vzorec, na katerem je bila raziskava opravljena, 
obsega 153 anketirancev (to je 86 % anketirancev), in sicer 93 žensk in 60 moških, ki so stari 
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med 20 let in 50 let in več. Odstotek anketirancev je dovolj visok, da lahko z njimi opravim 
analizo pridobljenih rezultatov. Največ anketirancev je bilo prijavljenih na izobraževanje 
zavarovalnih posrednikov in jih je prijavil delodajalec, ki je hkrati tudi plačnik izobraževanja. 
Manj kandidatov obiskuje izobraževanje zavarovalnih zastopnikov. Vzorec sestavlja relativno 
mlajša populacija anketirancev. Največji del populacije anketirancev je v delovnem razmerju 
in jim po končanem izobraževanju pridobljeno potrdilo o uspešno opravljenem preizkusu 
strokovnih znanj za opravljanje poslov zavarovalnega posredovanja pomeni dodano vrednost 
na njihovi karierni poti.   
 
Vprašanja v anketnem vprašalniku so bila razdeljena v dva sklopa, in sicer demografska 
vprašanja (spol, starost, zaposlitev) in vsebinska vprašanja (vrsta izobraževanja, plačnik 
izobraževanja itd.). 
 






Na anketno vprašanje, ki se nanaša na spol kandidatov izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov, zavarovalnih posrednikov ali zavarovalnih posrednikov-delni je odgovorilo 153 
anketirancev. Grafikon 1 prikazuje strukturo vzorca, glede na spol. Največji vzorec 
anketirancev raziskave predstavljajo kandidatke ženskega spola, in sicer 93, kar je 61 %, 
anketirancev moškega spola je 60, kar je 39 %. Spol kandidatov izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ni relevanten podatek za raziskavo za merjenje z 
modelom CAF. S tem podatkom pridemo do informacije glede struktiriranosti po spolu, da 








Tabela 8: Starostna struktura anketirancev raziskave (N=153) 
 
Starostna skupina anketirancev Frekvenca Delež 
   20–29 let 40 26 % 
   30–39 let 80 53 % 
   40–49 let 28 18 % 




Iz Tabele 8 je razvidna starostna struktura anketirancev raziskave. Starost ni ravno 
relevanten podatek za raziskavo za merjenje z modelom CAF, vendar s to informacijo lahko 
prilagodimo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov tudi po tem 
kriteriju, po starosti. S tem podatkom dobimo občutek o kandidatih, in da so tudi v prihodnje 
kandidati pripravljeni razvijati kariero, tako, da tudi delodajalec, ki jim je dal to priložnost, da 
pridobijo znanja s področja zavarovalništva vedo, da bodo od njih še lahko pričakovali 
izpolnjene strateške načrte. Anketiranci so razvrščeni v štiri starostne skupine, in sicer: 20–29 
let, 30–39 let, 40–49 let, 50 let in več. Na to anketno vprašanje je odgovorilo 153 
anketirancev. Največ anketiranih je starih med 30 in 39 let, na to vprašanje je odgovorilo 80 
anketirancev (53 %). Sledijo jim odgovori anketirancev, starih 20–29 let (v vzorcu jih je 40, 
tj. 26 %), naslednja skupina so anketiranci, stari 40–49 let, to je obkrožilo 28 anketirancev 
(18 %). Najmanj anketiranih je starejših od 50 let, ta odgovor je izbralo 5 anketirancev 
(3 %). Več kot polovica anketiranih je mlajših od 39 let. 
 
Tabela 9: Struktura udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov po zaposlitvi 
 
Zaposlitev Frekvenca Delež 
Da 120 78 % 




Struktura udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po 
zaposlitvi je prikazana v Tabeli 9. Na vprašanje, ali imajo zaposlitev so lahko anketiranci 
odgovorili z da ali ne, in na to zastavljeno anketno vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev.  
V delovnem razmerju 78 % kandidatov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, tako je odgovorilo 120 anketirancev. Ostalih 33 anketirancev 
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(22%) pa je izbralo odgovor da nimajo zaposlitve oziroma niso v delvnem razmerju. Ta 
podatek pove, da je večina kandidatov na izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov poslana s strani delodajalca in taki kandidati si želijo pridobivanja 
novih strokovnih znanj s področja zavarovalništva in so motivirani za pridobivanje teh 
strokovnih znanj. Uspešno opravljen preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje 
poslov zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja jim predstavlja 
dodano vrednost na karierni poti. ljudje, ki imajo prostovoljno odločitev ali bi se radi udeležili 
izobraževanj, katerih plačnik bo delodajalec, so bolj samozavestni in se zavedajo, da je to le 
še korak več, da bodo pri svojem delu imeli še več strokovnih znanj, s tem izobraževanjem 
bodo pridobili strokovna znanja s področja zavarovalništva. 
 
Tabela 10: Struktura udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov glede na plačnika izobraževanja 
 
Plačnik izobraževanja Frekvenca Delež 
Delodajalec. 131 86 % 




Iz Tabele 10 je vidna struktura udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov glede na plačnika izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. Na to vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. 131 anketirancev 
(86%) je na vprašanje, kdo jih je prijavil na izobraževanje in je plačnik izobraževanja, 
odgovorilo, da jih je prijavil in plačal udeležbo na izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, delodajalec, ostalih 22 (14 %) je označilo, da stroške 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov nosijo sami, kot 
samoplačniki. Rezultati ankete so v skladu s pričakovanji, saj so potrebe finančnega sektorja 
spreminjajo in želijo imeti strokovno usposobljen kader, ki bodo imeli strokovna znanja 
zavarovalnega posredovanja. Delodajalci se zavedajo, da je potrebno vlagati v kader, da 
lahko s skupnimi močmi dosegajo postavljene strateške načrte. Kandidati, ki so se 
prostovoljno odločili, da pristopijo na izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 








Tabela 11: Struktura udeležencev izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov glede na vrsto izobraževanja, na katerega so bili 
prijavljeni 
 
Vrsta izobraževanja Frekvenca Delež 
Za zavarovalne zastopnike. 30 20 % 
Za zavarovalne posrednike. 113 73 % 




Z naslednjim vprašanjem v anketnem vprašalniku sem ugotavljala, na katero vrsto 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov so se prijavili. Na izbiro 
so bili podani trije odgovori, in sicer izobraževanje za zavarovalnege zastopnike, 
izobraževanje za zavarovalne posrednike ali izobraževanje za zavarovalne posrednike-delni. 
Na to anketno vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. Dobljeni rezultati so prikazani v 
Tabeli 11. 113 anketirancev, to je 73 %, se jih je udeležilo izobraževanja zavarovalnih 
posrednikov, 30 anketirancev (20 %) pa izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 10 
anketirancev (7 %) izobraževanja za zavarovalne posrednike-delni, kar pomeni, da so že v 
preteklosti opravili preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov zavarovalnega 
zastopanja, sedaj pa bi radi strokovna znanja nadgradili, da lahko postanejo zavarovalni 
posrednik, da bi lahko opravljalli posle zavarovalnega posredništva. 
 
Tabela 12: Odziv anketirancev na stopnjo usklajevanja dela in obiskovanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
 
Delovnik mi je omogočal obiskovanje izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Frekvenca Delež 
  Nikoli 0 0 % 
  Redko 0 0 % 
  Občasno 15 10 % 
  Pogosto 18 12 % 




Naslednje vprašanje na anketnem vprašalniku se nanaša na stopnjo usklajevanja dela in 
obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Na to 
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anketno vprašanje so anketiranci izbrali eno od ponujenih možnosti (nikoli, redko, občasno, 
pogosto, vedno). Na vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. Rezutati so razvidni iz Tabele 
12. 120 anketirancev (78 %) je imelo vedno delovnik prilagojen in naravnan tako, da so se 
lahko brez te skrbi udeleževali predavanj v sklopu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. Odgovor pogosto je označilo 12 % anketirancev in odgovor 
občasno 10 % anketirancev. Pri nekaterih je botrovala bolezen, pri nekaterih je prišlo do 
občasnega problema, saj prihajajo iz manjših krajev, kjer ni veliko zaposlenih v podjetjih, ki 
je hkrati plačnik izobraževanja, premalo je usposobljenega kadra in glede na to, da se morajo 
na izobraževanja še pripeljati, časovno ne morejo uspeti vse uskladiti, kar so razložili v 
opisnem komentarju na anketnem vprašalniku pod točko IV. Največja težava je tistim, ki so v 
delovnem razmerju, občasno predstavljala kadrovska podhranjenost v podjetju in jim je to 
otežilo obisk predavanj v sklopu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. 
 
Tabela 13: Odziv anketirancev na stopnjo usklajevanja dela in obiskovanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
 
Med poklicnim življenjem in privatnim življenjem ter 
obiskovanjem izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov sem težko ohranjal ravnovesje. 
Frekvenca Delež 
  Nikoli 20 13 % 
  Redko 12 8 % 
  Občasno 108 71 % 
  Pogosto 11 7 % 




Naslednje vprašanje na anketnem vprašalniku se nanaša na stopnjo usklajevanja dela in 
obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Na 
vprašanje so anketiranci izbrali eno od ponujenih možnosti (nikoli, redko, občasno, pogosto, 
vedno). Na vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. Rezultati so razvidni iz Tabele 13. Od 
153 anketirancev, jih je največ, kar 108 (71 %) označilo, da so občasno težko ohranjali 
ravnovesje med poklicnim življenjem  in privatnim življenjem, ter poleg še obiskovanjem 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Predavanja za 
zavarovalne zastopnike in zavarovalne posrednike so strnjena v kratek časovni interval in tisti, 
ki so v delovnem razmerju tiste dni, ko te potekajo predavanja v sklopu izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, hodijo v službo, torej ni prostega 
trenutka, da bi ga lahko izkoristili po svoje, morda namenili ponavljanju in obnavljanju 
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poslušanih strokovnih znanj s področja zavarovalništva, hkrati pa jih ima večina družino in je 
treba poskrbeti za več segmentov hkrati. Z urnikom predavanj, ki ga prejmejo na začetku 
izobraževanja je usklajevanje z drugimi obveznostmi je organizacija glede usklajevanja 
poklicnega in privat življenja lažja, saj kandidati vnaprej vedo, koliko časa imajo na določen 
dan predavanj.  
 
Tabela 14: Odziv anketirancev na stopnjo usklajevanja dela in obiskovanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
 
Za usklajevanje obiskovanja izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov sem porabil 
veliko energije. 
Frekvenca Delež 
  Nikoli 7 5 % 
  Redko 14 9 % 
  Občasno 107 70 % 
  Pogosto 23 15 % 




Naslednje vprašanje na anketnem vprašalniku se nanaša na stopnjo usklajevanja dela in 
obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Na anketno 
vprašanje so anketiranci izbrali eno od ponujenih možnosti (nikoli, redko, občasno, pogosto, 
vedno). Na vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. Rezultati so razvidni iz Tabele 14. Od 
153 anketirancev, jih je 107 (70 %) odgovorilo, da so občasno porabili veliko energije za 
usklajevanje obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
To so predvsem tisti kandidati, ki na izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov prihajajo iz oddaljenih krajev in jim še vožnja pobere nekaj časa. V izrednih 
primerih se tudi delodajalec prilagodi in imajo vključeno tudi prenočišče čim bližje prostoru, 
kjer se izvajajo predavanja v sklopu izobraževanja zavarovalnh zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov, gre za obojesteranski interes med zaposlenimi (med kadrom) in delodajalcem. 
So pa za udeležence izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
tovrstna strokovna znanja povsem tuja in posvečajo veliko truda in energije, da jih osvojijo v 
tako kratkem času, kar se le da maksimalno. Ljudje so pripravljeni pridobiti nova strokovna 






Tabela 15: Odziv anketirancev na stopnjo usklajevanja dela in obiskovanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
 
Vam je kraj in način izvajanja izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ustrezal?  
Frekvenca Delež 
  Nikoli 0 0 % 
  Redko 0 0 % 
  Občasno 2 1 % 
  Pogosto 9 6 % 




Naslednje vprašanje na anketnem vprašalniku se nanaša na stopnjo usklajevanja dela in 
obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Na 
vprašanje so anketiranci izbrali eno od ponujenih možnosti (nikoli, redko, občasno, pogosto, 
vedno). Na vprašanje je odgovorilo 153 anketirancev. Rezultati so razvidni iz Tabele 15. Kar 
142 anketirancev (93 %) je odgovorilo, da jim je vedno ustrezal kraj in način izvajanja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Udeleženci pred 
začetkom izvajanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
prejmejo urnik celotnega izobraževanja in tako so vnaprej pripravljeni, kjer se bo 
izobraževanje odvijalo. Organizator izobraževanja se potrudi, da zagotovi prostore, kjer se 
predavanja odvijajo, ki imajo v neposredni bližini možnost brezplačnega parkiranja. Ob 
oddani prijavnici za pristop na izobraževanje so kandidati zapisani svoje kontaktne podatke in 
v primeru spremembe predavanj, so s strani organizatorja izobraževanja kar se le da hitro 
obveščeni o nastali spremembi. O nastali spremembi je obveščen tudi plačnik izobraževanja. 
V zadnjem sklopu anketnega vprašalnika, kjer so anketiranci navedli predloge, pripombe, 
konetarje, so navedli tudi to, da jim je zelo ustrezalo, da so bili z urnikom predavanj 
seznanjeni toliko vnaprej, saj so se tako med sabo lažje organizirali tudi v službi. Vnaprej so 
vedeli kako je glede parkirnih mest, da niso energije porabljali tudi za to, čemur se danes 
praktično ne moremo izogniti. 
 
V nadaljevanju sledi točkovanje organizacij po lestvici točkovanja po modelu CAF, ki 
opravljata izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovanih posrednikov. V namen 
ocenjevanja kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po 
modelu Caf so spodaj navedena merila in podmerila. V spodnjih tabelah so zbrane vrednosti 
po lestvici točkovanja po modelu CAF od 1-100, pri čemer se za vsako fazo in državo posebej 
ovrednoti delovanje organizacije na določenem področju. 
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1. merilo: Voditeljstvo 
Voditeljstvo se nanaša na organizaciji, ki organizira izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, to sta SZZ in HUO. Kot dobri vodja je treba ustvariti jasen in 
enoten namen organizacije, kar je v tem primeru dobro izpeljano izobraževanje zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Merilo 1 obravnava upravljavske procese, ki 
usmerjajo delovanje organizacije. 
 
»Podmerilo 1.1: Usmerjanje organizacije z razvijanjem njenega poslanstva, vizije in vrednot. 
Podmerilo 1.2: Upravljanje organizacije, njenega delovanja in nenehnega izboljševanja. 
Podmerilo 1.3: Motiviranje in podpora zaposlenih v organizacije ter dajanje zgleda. 
Podmerilo 1.4: Obvladovanje odnosov s političnimi organi in drugimi udeleženimi stranmi.« 
(Žurga, 2013, str. 19). 
 
Tabela 16: Lestvica točkovanja 1. merila: Voditeljstvo 
 
PODMERILO 1.1 1.2 1.3 1.4 
DRŽAVA SLO HR SLO HR SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah         
NAČRTUJ 20 30 45 50 5 10 10 10 
IZVEDI 70 70 15 20 5 10 10 10 
PREVERI 10 10 15 20 5 10 10 10 
UKREPAJ 5 10 5 10 5 10 10 10 
 




V Tabeli 16 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 1. merilo: 
voditeljstvo, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 1. zajema štiri podmerila (1.1-usmerjanje organizacije z 
razvijanjem njenega poslanstva, vizije in vrednot, 1.2-upravljanje organizacije, njenega 
delovanja in nenehnega izboljševanja, 1.3-motiviranje in podpora zaposlenih v organizacije 
ter dajanje zgleda, 1.4-obvladovanje odnosov s političnimi organi in drugimi udeleženimi 
stranmi). Na področju voditeljstva je še dosti odprtega in se da veliko postoriti, s tem se 
strinjajo vodilni kadri obeh organizacij in čas je, da se na tem področju tudi začnejo dogajati 
spremembe in prilagoditve pri izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. Obe organizaciji se usmerjata v razvoj njenega poslanstva, vizije in vrednot. V 
obeh organizacijah, ki sta predmet raziskave, se trudita glede upravljanja organizacije, 
njunega delovanja in nenehnega izboljševanja. Zavest zaposlenih v organizacijah se veča, 
treba je narediti še več, da bo kakovost izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov in še kakovostnejša. Na področjih voditeljstva je za obe organizaciji 
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še veliko odprtega na področju izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. Konec lanskega leta se je storil korak naprej tako, da v prihodnje lahko 
pričakujemo le izboljšave. Obe organizaciji se morata začeti vključevati tudi v obvladovanje 
odnosov s političnimi organi. Vidnejših razlik po tem merili in podmerilih med organizacijama 
ni, imata pa obe organizaciji še veliko za narediti na tem področju, kar se bo tudi zgodilo, saj 
obe organizaciji želita izboljšati tudi proces izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. V Sloveniji poteka proces prenove sistema izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, v letu 2016 se je tudi tudi AZN 
angažirala na tem področju in skupaj z vodstvenim kadrom in kadrom, ki deluje v Službi za 
izobraževanje pri SZZ postavili smernice, ki se bodo začele vpeljevati v proces izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v prihodnje. Na HUO so letu 2016 že 
naredili delno prenovo in prilagodili predmetnik izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, potrebam zavarovalništva. S primerjavo obeh držav po tem merilu, 
ki zajema voditeljstvo, je Hrvaška prejela boljše ocene po lestvici točkovanja po modelu CAF, 
torej se prenova izobraževalnega procesa pozna. Za SZZ pa bodo spremembe še prišle. 
Število zbranih točk po lestvici točkovanja po modelu CAF je nizko pri vseh štirih postavljenih 
podmerilih, izstopa le faza izvedi pri podmerilu 1.1 (usmerjanje organizacije z razvijanjem 
njenega poslanstva, vizije in vrednot), kjer se točkuje usmerjanje organizacije z razvijanjem 
njenega poslnstva, vizije in vrednot. Organizaciji sta na tem področju postali aktivni in 
vključujeta sposobnosti in znanja zaposlenih, da se bosta organizaciji razvijali v pravo smer. 
Načrti so postavljeni in zaposleni skupaj z vodstvenim kadrom izboljšujejo procese delovanja 
organizacije. V bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave v procesu izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh državah. 
 
2. merilo: Strategija in načrtovanje 
Strategijo je treba vnesti v organizaciji in z njo določiti strateške cilje, ki bodo izboljšali 
delovanje organizacij ob upoštevanju ciljev, področij in razpoložljivih virov. Merilo 2 
obravnava upravljavske procese, ki usmerjajo delovanje organizacije. 
 
»Podmerilo 2.1: Zbiranje podatkov o trenutnih in prihodnjih potrebah udeleženih strani in 
relevantnih upravljavskih informacij. 
Podmerilo 2.2: Razvijanje strategije in načrtovanja ob upoštevanju zbranih informacij. 
Podmerilo 2.3: Sporočanje in izvajanje strategije in načrtovanja v celotni organizaciji ter 
redno pregledovanje. 
Podmerilo 2.4: Načrtovanje, izvajanje in pregledovanje inoviranja in sprememb.« (Žurga, 






Tabela 17: Lestvica točkovanja 2. merila: Strategija in načrtovanje 
 
PODMERILO 2.1 2.2 2.3 2.4 
DRŽAVA SLO HR SLO HR SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah         
NAČRTUJ 80 80 50 50 70 70 70 70 
IZVEDI 80 80 80 80 70 70 70 70 
PREVERI 70 70 80 80 70 70 70 70 
UKREPAJ 40 60 50 50 70 70 70 70 
 




V Tabeli 17 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 2. merilo: 
strategija in načrtovanje, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti 
delovanje organizacije na tem področju. Merilo 2. zajema štiri podmerila (2.1-zbiranje 
podatkov o trenutnih in prihodnjih potrebah udeleženih strani in relevantnih upravljavskih 
informacij, 2.2-razvijanje strategije in načrtovanja ob upoštevanju zbranih informacij, 2.3-
sporočanje in izvajanje strategije in načrtovanja v celotni organizaciji ter redno 
pregledovanje, 2.4-načrtovanje, izvajanje in pregledovanje inoviranja in sprememb). Obe 
organizaciji zbirata podatke o trenutnih in prihodnjih potrebah kandidatov, podjetij, ki bi 
lahko vključile svoj kader v izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. Po vsakem zaključenem izobraževanju se izvede anketa kandidatov 
izobraževanja, da lahko podajo svojo oceno in morebitne predloge, graje in/ali komnentarje, 
kako še izboljšati proces izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Do sedaj sta obe organizaciji kar se le da najhitreje odpravili pomanjkljivosti, ki so jih 
kandidati navedli na anketnih vprašalnikih, da so že naslednja izobraževanja bolj kakovostna 
in prihodnji kandidati ne bodo podali istih pomanjkljivosti, predloge in komentarje pa so si 
beležili, vendar sta bili obe organizaciji do uvedb izboljšav in sprememb na področju 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov toga in neelastična, kar 
se bo v prihodnje sigurno spremenilo, saj s pridobljenimi informacijami preko anketnih 
vprašalnikov lahko organizator izobraževanj le to hitro izboljša, če so predlogi koristni in 
smiselni. in tako so lahko že naslednja organizirana izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov bolj kakovostna in bolj prijazna kandidatom. Na podlagi zbranih 
anketnih vprašalnikov se razvija strategija organizacije in načrtuje izboljšave procesa 
izobraževanja. 
Organizaciji se zavedata in prav je tako, da je treba strategije organizacije navesti tako, da 
vodi v posodobitve in prilagoditve organizacije zahtevam tistih, ki so se odločili, da bodo 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov obiskovali, hkrati se je 
treba zavedati, da so tudi udeleženci izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
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posrednikov del določene organizacije, ki jih je napotila na izobraževanje zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, saj potrebujejo strokoven in usposobljen kader. Z 
bolj ozaveščenim vodstvenim kadrom, da se je potrebno lotiti sprememb procesa 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in v prihodnje zagotovo 
več točk, dodeljenih po posameznem podmerilu tega merila. Pri HUO so pri spremembi 
procesa izobraževanja vključili kader, ki je neposredno povezan s potekom procesa 
izobraževanja, na SZZ pa se je ta korak tudi zgodil, tako, da je v prihodnje za pričakovati še 
več izboljšav, saj zaposleni, ki so neposredno povezani s procesom izobraževanj, poznajo 
celoten proces in z možnostjo, da podajo svoje mnenje in predlagajo izboljšave, je za 
pričakovati še večji napredek organizacije na obravnavanem področju. Obe organizaciji imata 
kader na področju izobraževanja, ki že več let pridobiva tovrstne izkušnje in z njihovimi 
predlogi glede izboljšav procesa izobraževanja bo to le še bolj kakovostno in strokovno 
izvedeno. Obe organizaciji sta zastavili strategijo in načrtovanje izboljšav področja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Kljub temu da se del 
procesa izobraževanja med organizacijama razlikuje, se zavedata, da je treba postaviti 
dosegljive cilje in nenehno stremeti k izboljšavam in inovacijam, ki jih proces izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov dopušča. Treba se je prilagoditi trgu 
delovanja, organizaciji razmišljata tudi o vključitvi e-gradiva, ki ga je treba predelati, da 
udeleženci izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov pridobijo 
strokovna znanja in o e-izobraževanju, ki bi bilo za udeležence zelo primeren, saj udeleženci 
prihajajo iz cele države in bi jim s tovrstnim načinom izobraževanja skrajšali potovalni čas in 
spremembo okolja, tako, bi lahko ta čas izkoristili za ponavljanje obravnave snovi in hkrati bi 
si lahko večkrat predvajali določeno predavanje, da bi jim bilo obravnavano področje 
zavarovalništva še bolj jasno in da bi s tem pridobili še boljšo dodano vrednost, ki jo bodo v 
prihodnosti na svojih delovnih mestih izkoristili in predajali svoje pridobljeno znanje 
potrošnikom zavarovalnih storitev. Z e-izobraževanjem se tudi stroški samega procesa 
izobraževanja zmanjšajo in cena izobraževanja lahko postane bolj dostopna, če bi si želeli k 
izobraževanju zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov pristopiti tudi 
samoplačniki ali bi se morda še druge organizacije odločile, da prijavijo svoj kader na 
izbobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Z e-izobraževanjem 
lahko zaposleni opravljajo svoje delovne naloge in si sami prilagodijo čas pridobivanja novih 
strokovnih znanj s področja zavarovalništva. Po točkovanju sta organizaciji obeh držav 
pridobili isto število točk, le pri fazi ukrepaj pri podmerilu 2.1 ima CEDOH dodeljenih več točk, 
saj so pred kratkim že uvedli delno prenovo procesa izobraževanja in v prenovo vključili 
zbrane podatke o potrebah udeležencev. Ostaja pa še odprt maverski prostor, v katerega se 
lahko vnesejo izboljšave in spremembe, obeti so visoki za v prihodnje, tega se zaposleni v 
organizacijah zavedajo in jim daje dodatni zagon, da se stvari izboljšajo. S pomočjo zbranih 
podatkov in rezultatov raziskave bodo lahko področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je za 
pričakovati izboljšave v procesu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov v obeh državah. 
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3. merilo: Zaposleni 
Zaposleni so ljudje, ki so največje bogastvo organizacije, le naravnati se je potrebno tako, da 
se črpa potencial zaposlenih. Management z ljudmi je izredno pomembno v današnjem času, 
času, polnem sprememb, treba je spoznati zaposlene in pustiti da pride do dialoga. Naj se 
zaposleni počutijo kot del organizacije, naj se počutijo kot del mehanizma organizacije. Merilo 
3 obravnava podporne procese, ki zagotavljajo potrebne vire. 
  
»Podmerilo 3.1: Pregledno načrtovanje kadrovskih virov, ki jih organizacija upravlja in 
izboljšuje v skladu s strategijo in načrtovanjem. 
Podmerilo 3.2: Prepoznavanje, razvijanje in uporabljanje kompetenc z usklajevanjem ciljev 
posameznikov in organizacije. 
Podmerilo 3.3: Vključevanje zaposlenih z razvijanjem odprtega dialoga in pooblaščanjem, ki 
podpira njihovo udobje.« (Žurga, 2013, str. 27). 
 
Tabela 18: Lestvica točkovanja 3. merila: Zaposleni 
 
PODMERILA 3.1 3.2 3.3 
DRŽAVA SLO HR SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah       
NAČRTUJ 90 30 75 30 90 70 
IZVEDI 90 30 50 30 90 50 
PREVERI 10 10 30 20 90 40 
UKREPAJ 5 0 5 0 90 40 
 




V Tabeli 18 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 3. merilo: 
zaposleni, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 3. zajema tri podmerila (3.1-pregledno načrtovanje 
kadrovskih virov, ki jih organizacija upravlja in izboljšuje v skladu s strategijo in 
načrtovanjem, 3.2-prepoznavanje, razvijanje in uporabljanje kompetenc z usklajevanjem 
ciljev posameznikov in organizacije, 3.3-vključevanje zaposlenih z razvijanjem odprtega 
dialoga in pooblaščanjem, ki podpira njihovo udobje). Po zbranih točkah po lestvici 
točkovanja po modelu CAF je SZZ bolj pripravljena na vpeljevanje kadrovskih virov v proces 
delovanja organizacije kot HUO, namreč vodstveni kader na SZZ je opravil podroben pregled 
kadrovskih virov ter opravil dialog z vsemi zaposlenimi. Zaposleni so bili zadovoljni s 
pogovorom z vodstvom organizacije, saj sta obe strani lahko podali svoja mnenja in stališča. 
V Službi za izobraževanje so se poudarili problemi in predlog izboljšav procesa izobraževanja 
in le ti se bodo vključili v prenovljen proces izobraževanja, ki se sledi. AZN je pristopila poleg 
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in aktivno sodeluje pri prenovi procesa izobraževanja. To bo dobra praksa, saj ljudje tako 
vedo, da lahko primorejo k organizaciji, da se le ta razvija, raste in upošteva strategijo in 
načrtovanje. To dobro prakso bodo prevzeli tudi na CEDOHu, saj se je kot dobra praksa 
izkazalo, da so zaposleni zadovoljni, da so del strateškega načrtovanja in da lahko prispevajo 
k poslanstvu organizacije. S tem je tudi SZZ prejel več točk po lestvici točkovanja po modelu 
CAF na vseh treh podmerilih. Spremembe procesa izobraževanja se bodo kmalu zgodile, saj 
se je treba nenehno prilagajati potrebam trga, potrošnik danes zahteva več in strokovnjaki 
morajo potrošnikove potrebe zadovoljiti, da pride do sklenitve pogodbe. Na CEDOHu so delno 
že prenovili proces izobraževanja, vendar ga bo treba še dodelati, da bosta obe strani 
udeleženih v procesu izobraževanja zadovoljni, tako z organizacijo izobraževanja kot tudi s 
pridobljenimi strokovnimi znanji s področja zavarovalništva. S pomočjo zbranih podatkov in 
rezultatov raziskave bodo lahko področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je za pričakovati 
izboljšave v procesu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v 
obeh državah. 
 
4. merilo: Partnerstva in viri 
Organizacija mora postaviti opredelitve, kateri so lahko njeni pomembni partnerji. Merilo 4 
obravnava podporne procese, ki zagotavljajo potrebne vire. 
 
»Podmerilo 4.1: Razvijanje in upravljanje partnerstev z relevantnimi organizacijami. 
Podmerilo 4.2: Razvijanje in uvedba partnerstev z državljani / odjemalci. 
Podmerilo 4.3: Upravljanje financ. 
Podmerilo 4.4: Upravljanje informacij in znanja. 
Podmerilo 4.5: Upravljanje tehnologije. 
Podmerilo 4.6: Upravljanje prostorov in opreme.« (Žurga, 2013, str. 31). 
 
Tabela 19: Lestvica točkovanja 4. merila: Partnerstva in viri 
 
PODMERILA 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 
DRŽAVA SLO HR SLO HR SLO HR SLO HR SLO HR SLO HR 
FAZA po 
točkah 
            
NAČRTUJ 80 80 80 80 50 50 50 50 50 50 70 70 
IZVEDI 80 80 80 80 50 50 50 50 50 50 70 70 
PREVERI 80 80 50 50 50 50 50 50 50 50 70 70 
UKREPAJ 80 80 50 50 50 50 50 50 50 50 70 70 
 





V Tabeli 19 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 4. merilo: 
partnerstva in viri, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 4. zajema šest podmeril (4.1-razvijanje in upravljanje 
partnerstev z relevantnimi organizacijami, 4.2-razvijanje in uvedba partnerstev z državljani / 
odjemalci, 4.3-upravljanje financ, 4.4-upravljanje informacij in znanja, 4.5-upravljanje 
tehnologije, 4.6- upravljanje prostorov in opreme). Po zbranih točkah v tabeli 19 sta obe 
organizaciji pridobili isto število točk za vsako posamezno fazo podmerila. Obe organizaciji 
imata dobro razvito partnerstvo z relevantnimi organizacijami. Obe organizaciji imata dober in 
trden odnos z odjemalci in kot odjemalci, za potrebe, ki jih imata, na primer najem prostora, 
pogodbe s predavatelji, potrebe po pisarniškem materialu. Z novimi strategijami in 
načrtovanji je odprtega prostora na voljo tudi med sklepanjem partnerstev in iskanju virov v 
obeh organizacijah na področju izobraževanja. Dostopnost državljanov je omogočen tako, da 
se, kar se le da, najbolje potrudimo, da zadovoljimo potrošnikovo potrebo in potešimo 
potrošnikovo radovednost. Tudi predavatelji, ki so ključen del procesa izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, so odprti in dostopni uporabnikom 
izobraževanja. Na spletnih straneh obeh organizacij lahko tudi odjemalci napišejo svoje 
predloge, ki jih z veseljem sprejmejo, kolikor se le da hitro vključijo v prenovo procesa 
izobraževanja. Analiziranja in usklajevanja upravljanja s financami se uvajajo v strateški načrt 
pri obeh organizacijah. Z upravljanji informacij, znanja in tehnologije je pomembno za 
zaposlene, saj je to ključnega pomena za izvajanje svojega dela. Na tehnološkem področju 
sta organizaciji naredili napredek in kader opremili z novejšimi tehnologijami, z bolj 
prilagojenimi programi za obdelovanje podatkov in pripravo na izobraževanje zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Dostopnost informacij je pomembna za zaposlene, 
zato je posodobljena tehnologija ključnega pomena za uspešno delovanje in upoštevanje 
postavljenih strateških načrtov organizacije. CEDOH ima posodobljeno predavalnico, kjer se 
izvajajo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov tako, da se sedaj 
predavatelji ne srečujejo s težavami tehnologije, da določene datoteke niso mogli odpreti 
zaradi starejših računalniških programov. SZZ ima organizarana izobraževanja na Gospodarski 
zbornici Slovenije, kjer imajo posodobljeno tehnologijo in ne prihaja do tovrstnih težav. S 
pomočjo zbranih podatkov in rezultatov raziskave bosta lahko organizaciji področja še 
izboljšali. V bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave v procesu izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh državah. 
 
5. merilo: Procesi 
Procesi so del vsake organizacije, zaposleni pa so del procesov v organizaciji. Merilo 5 je 
usmerjeno in obravnava temeljne procese, ki uresničujejo poslanstvo in strategijo 
organizacije in so zato ključni za zagotavljanje proizvodov in storitev.  
 
»Podmerilo 5.1: Stalno prepoznavanje, snovanje, upravljanje in inoviranje procesov, ki 
vključuje udeležene strani. 
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Podmerilo 5.2: Razvijanje in zagotavljanje proizvodov in storitev, usmerjenih v državljane / 
odjemalce. 
Podmerilo 5.3: Usklajevanje procesov v organizaciji in z drugimi relevantnimi organizacijami.« 
(Žurga, 2013, str. 37). 
 
Tabela 20: Lestvica točkovanja 5. merila: Procesi 
 
PODMERILA 5.1 5.2 5.3 
DRŽAVA SLO HR SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah       
NAČRTUJ 50 50 15 15 15 15 
IZVEDI 50 50 15 15 15 15 
PREVERI 50 50 15 15 15 15 
UKREPAJ 50 50 15 15 15 15 
 




V Tabeli 20 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 5. merilo: 
procesi, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje organizacije 
na tem področju. Merilo 5. zajema tri podmerila (5.1-stalno prepoznavanje, snovanje, 
upravljanje in inoviranje procesov, ki vključuje udeležene strani, 5.2-razvijanje in 
zagotavljanje proizvodov in storitev, usmerjenih v državljane / odjemalce, 5.3-usklajevanje 
procesov v organizaciji in z drugimi relevantnimi organizacijami). Zbrane točke po podmerilih 
niso visoke, to velja za obe organizaciji. Obe organizaciji sta zbrali isto število točk po 
posameznih podmerilih in fazah. Na področju zagotovaljanja storitev odjmelacev je še veliko 
nedodelanega prostora, prav tako je treba z relevantnimi organizacijami stopiti bolj v stik, da 
bodo proces izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnihi posrednikov še bolj 
kakovosten. Organizaciji imata z managementi procesov dosti manevrskega prostora, da 
bodo cilji hitreje in lažje dosegljivi, potrebno je stalno poenostavljanje in prilagajanje 
spremembam, namreč zavarovalniški trg je živ in v nenehnem spreminjanju, zakonodaja se je 
lansko leto spremenila in spremembe še prihajajo, reforme sledijo tako, da tukaj bo potrebno 
biti dinamičen in poskočen, da bodo udeleženci izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov zaključili izobraževanje s strokovnimi znanji, ki so ažurno. S 
pomočjo anonimnega anketnega vprašalnika, ki ga udeleženci izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov prejmejo, ko je le to končano, lahko predlagajo 
spremembe, ki bi bile zanje dobrodošle na izobraževanju in tako jih tudi vključujemo v proces 
izobraževanja. Na spletnih straneh organizacij lahko ljudje podajo predloge in komentarje. 
Zbrane podatke in informacije vodstveni kader in zaposleni poskušajo, kar se le da hitro 
obdelati in s podanimi predlogi izboljšati delovanje organizacije. S pomočjo zbranih podatkov 
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in rezultatov raziskave bosta lahko organizaciji področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je 
za pričakovati izboljšave v procesu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov v obeh državah. 
 
6. merilo: Rezultati - državljani / odjemalci 
Z merilom 6 se preusmeri ocenjevanje organizacije od dejavnikom k rezultatom.  
 
»Podmerilo 6.1: Merjenje zaznavanja. 
Podmerilo 6.2: Merjenje delovanja.« (Žurga, 2013, str. 43). 
 
Tabela 21: Lestvica točkovanja 6. merila: Rezultati - državljani / odjemalci 
 
PODMERILA 6.1 6.2 
DRŽAVA SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah     
NAČRTUJ 85 85 85 85 
IZVEDI 85 85 85 85 
PREVERI 85 85 85 85 
UKREPAJ 80 80 85 85 
 




V Tabeli 21 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 6. merilo: 
državljani / odjemalci, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 6. zajema dva podmerila (6.1-merjenje zaznavanja, 6.2-
merjenje delovanja). Zbrane točke po podmerilih so visoke, to velja za obe organizaciji. Obe 
organizaciji sta zbrali isto število točk po posameznih podmerilih in fazah. Udeležence 
izobraževalnih storitev obravnavamo kot odjemalce, kjer je v položaju uporabe ponujene 
storitve, hkrati pa mora izpolnjevati tudi svoje obveznosti. S pomočjo anonimnih anketnih 
vprašalnikov, ki jih udeleženci izobraževanja prejmejo preko elektronske pošte po zaključku 
izobraževanja, se meri zadovoljstvo uporabnikov storitev. Hkrati se pridobi povratna 
informacija tudi s strani predavateljev, pa morda je njihova teža bolj na potrditvi ustreznosti 
prostora, uporabi tehnologije, parkirnih mest. Kandidati za vsakega predavatelja posebej 
skozi anketni vprašalnik podajo oceno po svoji lastni presoji. Zbrani podatki se analizirajo in 
končni rezultati in ocene se predajo predavateljem. Na ta način tudi predavatelji prejmejo 
povratno informacijo o kakovosti njihovega predavanja in podajanja strokovnih znanj s 
področja zavarovalništva. To edini način, da izvejo, kako so udeleženci izobraževanja bili 
zadovoljni z njihovim nastopom, podajanjem informacij in strokovnih znanj, gradivom, ki so 
ga prejeli, in njihovo navzočnostjo. Organizaciji se zavedata teže spoštljivega odnosa do 
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potrošnika / odjemalca storitve, namreč če ne bi bilo njih, potem je lahko vprašljiva tudi 
potreba po delu v organizaciji; odzivnost obeh organizacij je dobra, podatki so dostopni na 
spletnih straneh, za pridobitev dodatnih informacij so podane telefonske številke in 
elektronski naslov, po telefonu ali osebno ni problem pridobiti dodatne informacije. Obe 
organizaciji se zavedata svojega poslanstva in redno podajata odgovore na zastavljena 
vprašanja odjemalcev. S pomočjo zbranih podatkov in rezultatov raziskave bosta lahko 
organizaciji področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave v procesu 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh državah. 
 
7. merilo: Rezultati - zaposleni 
S pomočjo merila 7 se organizacija seznani z rezultati, ki jih od zaposlenih pridobi posredno 
ali neposredno, preko vprašalnikov, ocenjevanja, dialoga, posvetovanj ali preko njihovih 
delovnih rezultatov. 
 
»Podmerilo 7.1: Merjenje zaznavanja. 
Podmerilo 7.2: Merjenje delovanja.« (Žurga, 2013, str. 46). 
 
Tabela 22: Lestvica točkovanja 7. merila: Rezultati - zaposleni 
 
PODMERILA 7.1 7.2 
DRŽAVA SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah     
NAČRTUJ 50 70 80 80 
IZVEDI 50 70 80 80 
PREVERI 50 70 80 80 
UKREPAJ 50 70 80 80 
 
Legenda: Slo – Slovenija, HR – Hrvaška 
 
Vir: lasten 
V Tabeli 22 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 7. merilo: 
rezultati - zaposleni, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 7. zajema dva podmerila (7.1-merjenje zaznavanja, 7.2-
merjenje delovanja). Ker so na CEDOHu delno prenovo procesa izobraževanja že uvedli, so 
zaposleni bolj zadovoljni in motirani in je njihovo vključevanje v organizacijo prevetreno in so 
z upoštevanjem njihovih sprememb v proces izobraževanja motivirani. Tako, da je v 
prihodnje za pričakovati višje število točk po lestvici točkovanja po modelu CAF. SZZ je začel 
z vključevanjem zaposlenih v procese delovanja organizacije, tudi v Službi za izobraževanje. Z 
zbranimi informacijami zaposlenih je vodstveni kader seznanjen s pomanjkljivostmi delovanja 
in s skupnim poslanstvom vseh zaposlenih v organizacijah bodo spremembe še prišle in 
procesi izobraževanja se bodo izboljšali. S pomočjo zbranih podatkov in rezultatov raziskave 
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bosta lahko organizaciji področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave 
v procesu izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh 
državah. 
 
8. merilo: Rezultati - družbena odgovornost 
Treba je razumeti, da je vse več potreb po pridobivanju informacij iz spletne strani, socialnih 
omrežij in ne nazadnje iz časopisov in televizijskih medijev, ki pripravljajo prispevke za boljšo 
ozaveščenost prebivalstva. Enostavno se je treba prilagoditi potrebam in pričakovanjem 
javnosti. 
 
»Podmerilo 8.1: Merjenje zaznavanja. 
Podmerilo 8.2: Merjenje delovanja.« (Žurga, 2013, str. 49). 
 
Tabela 23: Lestvica točkovanja 8. merila: Rezultati - družbena odgovornost 
 
PODMERILA 8.1 8.2 
DRŽAVA SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah     
NAČRTUJ 50 50 40 40 
IZVEDI 40 40 40 40 
PREVERI 50 50 40 40 
UKREPAJ 50 50 40 40 
 




V Tabeli 23 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 8. merilo: 
rezultati - družbena odgovornost, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej 
ovrednoti delovanje organizacije na tem področju. Merilo 8. zajema dva podmerila (8.1-
merjenje zaznavanja, 8.2-merjenje delovanja). Število točk, ki sta jih zbrali organizaciji v 
tabelah ni visoko, kar pomeni, da bosta mogli tudi na tem področju še postoriti. V preteklem 
letu je bilo na tem področju izvedenih nekaj sprememb in kot eno večjih je opaziti, da sta obe 
organizaciji bolj medijsko izpostavljeni. Ko je medijsko obravnavano področje zavarovalništva, 
vodstveni kader poda izjavo za javnost. Izjave za javnost najdejo državljlani tudi na spletni 
streaneh organizacij. Obe organizaciji sklepata pogodbe o medsebojnem sodelovanju glede 
izdaj različnih brošur s področja zavarovalništva, s katerimi lahko odjemalci pridejo do 
podrobnejših informacij o določenem področju zavarovanja. Obe organizaciji vsako leto izdata 
tudi statistični bilten, kjer so zbrani podatki zavarovalnic, ki so članice organizacije. Treba bo 
vložiti še več energije in znanja, da bosta organizaciji bolj družbeno odgovorni. S pomočjo 
zbranih podatkov in rezultatov raziskave bosta lahko organizaciji področja še izboljšali. V 
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bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave v procesu izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh državah. 
 
9. merilo: Ključni rezultati delovanja 
Merilo 9 se osredotoča na zmožnosti organizacije, da doseže ključne rezultate delovanja. 
Ključni rezultati delovanja se nanašajo na vse, kar je v organizaciji opredeljeno kot bistveno 
in merljivo za čim boljši dosežek organizacije. 
 
»Podmerilo 9.1: Zunanji rezultati: izhodi in učinki na cilje. 
Podmerilo 9.2: Notranji rezultati: stopnja učinkovitosti.« (Žurga, 2013, str. 52). 
 
Tabela 24: Lestvica točkovanja 9. merila: Ključni rezultati delovanja 
 
PODMERILA 9.1 9.2 
DRŽAVA SLO HR SLO HR 
FAZA po točkah     
NAČRTUJ 30 30 80 80 
IZVEDI 30 30 80 80 
PREVERI 30 30 80 80 
UKREPAJ 30 30 80 80 
 




V Tabeli 24 so prikazane vrednosti po lestvici točkovanja po modelu CAF za 9. merilo: ključni 
rezultati delovanja, pri čemer se za vsako podmerilo in državo posebej ovrednoti delovanje 
organizacije na tem področju. Merilo 9. zajema dva podmerila (9.1-zunanji rezultati: izhodi in 
učinki na cilje, 9.2-notranji rezultati: stopnja učinkovitosti). Število točk, ki sta jih zbrali 
organizaciji v tabelah pri prvem podmerilu je nizko, kar pomeni, da bosta mogli tudi na tem 
področju še postoriti. Zunanji rezultati se osredotočajo na povezavo s poslanstvom in vizijami 
organizacije, strategijo in načrtovanjem orgaizacije, delovnimi procesi in doseženimi rezultati 
za zunaj udeležene strani. Sledijo izboljšave na tem področju, saj organizaciji prejemata manj 
pritožb kot v preteklih letih in v prihodnje sledi več elektronskega poslovanja, kar pomeni za 
uporabnika / stranko hitrejši in enostavnejši postopek. Notranji rezultati pa na povezavo med 
zaposlenimi v organizaciji, partnerstvi in viri, procesi in doseženimi rezultati pri izgradnji 
organizacije v smeri odličnosti. Tudi tukaj sledijo izboljšave v prihodnje, saj se zaposleni lahko 
bolj vključujejo v projekte in prispevajo k organizaciji izboljšanee in koristne spremembe 
delovnih procesov. S pomočjo zbranih podatkov in rezultatov raziskave bosta lahko 
organizaciji področja še izboljšali. V bližnji prihodnosti je za pričakovati izboljšave v procesu 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v obeh državah. 
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5.3 KLJUČNE UGOTOVITVE ANKETE 
Z odgovori anketirancev, ki so odgovorili na anketni vprašalnik, sem opravila analizo 
pridobljlenih podatkov in prišla do naslednjih ključnih ugotovitev. Glede na to, da na 
področju, na katerem je bila opravljena anketa, predhodno še ni bilo opravljene tovrstne 
analize, lahko zapišem, da je model CAF primeren tudi za ocenjevanje kakovosti 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Lepo se je dalo pridobiti 
točke po lestvici točkovanja po modelu CAF za vsa merila in podmerila. Na večini področij, ki 
jih zajema ocenjevanje kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov po modelu CAF je vidno pomanjkljivo sodelovanje zaposlenih med seboj v 
organizacij, razmerje med zaposlenimi in vodstvenim kadrom je poterbno izboljšati, prav tako 
je treba še izboljšati procese delovanja z relevantnimi organizacijami in udeleženci 
izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov.  
 
Vsa področja so še odprta, ki jih bo treba izboljšati in dodelati, na nekaterih področij ne 
manjka veliko do popolnosti, vendar gre pri procesu izobraževanja za delovni proces, ki 
zajema več področij, in le ta so si med seboj tako povezana, da tudi pri ocenjevanju vplivajo 
medsebojno eden na drugega. Izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov se udeležijo kandidati, ki imajo prehodno različna predznanja, saj je eden izmed 
pogojev za opravljanje preizkusa strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja, uspešno zaključeno štiriletno 
srednješolsko izobraževanje (ni pogoj, katero izobrazbo je treba imeti, omejitev je zgolj glede 
pridobljene stopnje izobrazbe), se morajo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov kandidatu približati v tolikšni meri, da kandidati pridobijo strokovna 
znanja na področju zavarovalništva, da lahko z znanjem, ki so ga osvojili, tovrstne posle 
opravljajo kakovostno. 
 
Na področju voditeljstva je še dosti odprtega in se da veliko postoriti, s tem se strinjata 
vodilna kadra obeh organizacij in čas je, da se na tem področju tudi začnejo dogajati 
spremembe in izboljšave. V Sloveniji poteka proces prenove sistema izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, saj se je tudi AZN angažirala na tem 
področju in skupaj z vodstvenim kadrom na SZZ postavila smernice, ki se bodo začele 
vpeljevati v proces izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov z 
naslednjimi organiziranimi izobraževanji, ki bodo. Pri HUO so že naredili delno prenovo in 
prilagodili predmetnik izobraževanja, potrebam na zavarovalniškem trgu. Posodobili so 
predavalnico, kjer se izvajajo predavanja po programu izobraževanja zvarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov. Tudi zavest zaposlenih se veča v zavesti, da je treba narediti še 
več, da bo kakovost izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov še 
višja in še kakovostnejša. V obeh organizacijah je skozi pogovor čutiti zadovoljstvo, da jih je 
vodstveni kader začel vključevati v spremembe in izboljšave delovnih procesov.  
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Z bolj ozaveščenim vodstvenim kadrom, da se je potrebno lotiti sprememb procesa 
izobraževanja bo v prihodnje več točk dodeljenih po posameznem podmerilu modela CAF. Pri 
HUO so pri spremembi procesa izobraževanja vključili kader, ki je neposredno povezan s 
potekom procesa izobraževanja, na SZZ pa se je ta korak tudi zgodil, tako, da je v prihodnje 
za pričakovati še več izboljšav, saj zaposleni, ki so neposredno povezani s procesom 
izobraževanja, poznajo celoten proces in z možnostjo, da podajo svoje mnenje in predlagajo 
izboljšave. Obe organizaciji sta zastavili strategijo in načrtovanje izboljšav področja 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Kot dobra praksa se je 
izkazalo, da so zaposleni del strateškega načrtovanja, da lahko prispevajo h kariernemu 
poslanstvu. 
 
Organizaciji imata z managementom dosti manevrskega prostora, da se bodo približali in 
dosegli cilje, potrebno pa je prilagajanje spremembam, namreč zavarovalniški trg je živ in v 
nenehnem spreminjanju, zakonodaja se je močno spremenila in spremembe še prihajajo, 
reforme sledijo tako, da tukaj bo potrebno biti dinamičen in poskočen, da bodo udeleženci 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov zaključili izobraževanje z 
znanjem, ki je aktualno. Obe organizaciji bosta s pomočjo pridobljenih rezultatov analize imeti 
postavljen temelj, ki ga bo treba dograjevati in smiselno je, da se ocenjevanje kakovosti 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v prihodnjih letih 
ponovno opravi in primerja rezultate. S tem sta postali tudi organizaciji med seboj bolj 
povezani, saj bosta pridobljene rezultate izkoristili za izboljšavo procesov in med seboj bosta 
lahko primerjali nove rezultate ocenjevanja kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov po modelu CAF. 
 
Zunanji rezultati se osredotočajo na povezavo s poslanstvi in vizijami, strategijo in 
načrtovanjem, procesi in doseženimi rezultati za zunaj udeležene strani. Sledijo izboljšave na 
tem področju, saj organizaciji prejemata manj pritožb kot v preteklih letih in v prihodnje sledi 
več elektronskega poslovanja, kar pomeni za uporabnika / stranko hitrejši in enostavnejši 
postopek. Notranji rezultati pa se nanašajo na povezavo med zaposlenimi, partnerstvi in viri, 
procesi in doseženimi rezultati pri izgradnji organizacije v smeri odličnosti. Tudi tukaj sledijo 
izboljšave v prihodnje, saj se zaposleni lahko bolj vključujejo v projekte in prispevajo k 
organizaciji izboljšave in koristne spremembe. 
 
Z novimi strategijami in načrtovanji je odprtega prostora na voljo tudi med sklepanjem 
partnerstev in iskanju virov v obeh organizacijah na področju izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Dostopnost državljanov je omogočen tako, da se 
kar se le da najbolje potrudijo, da zadovoljijo potrošnikovo potrebo po informacijah. Tudi 
predavatelji, ki so ključen del procesa izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov, so odprti in dostopni udeležencem izobraževanja.  
  
65 
6 PREVERITEV HIPOTEZ IN PRISPEVEK K STROKI 
6.1 PREVERJANJE HIPOTEZ 
V magistrskem delu so bile preverjene naslednje hipoteze. 
HIPOTEZA 1: S pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti v javni upravi se 
lahko oceni izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
Skozi ocenjevanje izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov s 
pomočjo modela CAF se lahko oceni organizaciji in tudi del organizacije, kot sta Služba za 
izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO, ki organizirata izobraževanja zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Treba se je osredotočiti na del organizacije, ki je 
namenjen izobraževanju, ki je zajeta v analizo skozi magistrsko delo in opraviti ocenjevanje. 
Na podlagi tega lahko hipotezo 1 potrdim. Model CAF vsebuje merila, podmerila in lestvico 
točkovanja od 1 - 100, pri čemer se za vsako fazo modela CAF ovrednoti delovanje 
organizacije. Podmerila so postavljena za lažjo predstavo kaj se ocenjuje pri določenem 
merilu in kot vodilo ocenjevanja po modelu CAF. Model CAF je lahko uporabiti tudi pri 
tovrstnih organizacijah in tudi v določenem delu organizacije, saj ima vnaprej postavljena 
merila in lestvico točkovanja, potrebno je biti kritičen in se iz pridobljenih rezultatov, naučiti, 
kje so področja, ki jih je treba še izboljšati. S pomočjo meril, podmeril in lestvice točkovanja 
ocenjevanje kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po 
modelu CAF sem skozi analizo pridobljenih rezultatov prišla do ugotovitve, da lahko hipotezo 
1 potrdim, s pomočjo modela CAF se lahko oceni izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. 
 
Misel bivšega ameriškega predsednika J. F. Kenedyja »Ne sprašujte, kaj lahko država stori za 
vas, ampak, kaj vi lahko storite za državo«. Namreč z uvedbo modela CAF v slovenski prostor 
smo se lotili ravno tega in vključevanje tovrstnega modela izven javnega sektorja smo 
pokazali in dokazali, da se lahko tudi drugačni tipi organizacij, kot sta SZZ in HUO, 
uporabljajo tovrstnega modela, kot orodje za izboljšanje kakovosti organizacije, kor orodje za 
izboljšanje kakovosti izvedbe izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. V evropskem prostoru se javne uprave vse bolj srečujejo z zahtevami družbe in 
državljanov, da se vsakodnevno izkazujejo in izboljšujejo svojo dodano vrednost za trajnostni 
in nadaljnji razvoj socialne države. V današnjih časih je hitra odzivnost in prilagodljivost nujno 
potrebna. Prav tako to velja za ostale organizacije, ki niso v okviru javne uprave, saj s 
prilagodljivostjo in hitro odzivnostjo glede na potrebe uporabnikov določenih storitev je vsak 
zase izziv, s katerim se je treba soočiti. Model CAF po rezultatih kaže, da ima trajnosti 
potencial in da uporaba le tega, lahko organizacijam le koristi, da se izboljšajo. 
 
66 
HIPOTEZA 2: Evropski model za ocenjevanje kakovosti v javni upravi lahko uporabimo tudi 
za preverjanje kakovosti na področju ostalih izobraževanj, ne samo v zavarovalniški panogi. 
Model CAF je naravnan tako, da lahko organizacijo ocenimo v celoti, lahko pa del organizacije 
ocenimo posebej, kljub temu da so nekatera področja organizacije skupna, kot na primer 
kadrovska služba, pravna služba, vodstveni kader ipd. Skozi ocenjevanje določenega dela 
organizacije v magistrskem delu to je služba za izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO, 
lahko na podlagi analize pridobljenih rezultatov hipotezo 2 potrdim, model CAF lahko 
uporabimo tudi za preverjanje kakovosti na področju ostalih izobraževanj, ne samo v 
zavarovalniški panogi. Model CAF je vsesplošen model za ocenjevanje kakovosti in po tem se 
lahko ocenijo tudi druge organizacije ali posamezni deli organizacije, ne glede na vrsto 
panoge, ki jo pokrivajo. Model CAF se lahko uporablja tudi izven javnega sektorja in iz 
pridobljenih rezultatov in analize le teh lahko izhajamo, na katerih področjih smo šibki v 
smislu, da je treba dograjevati proces izobraževanja, si deliti dobre prakse s podobnimi 
organizacijami oziroma deli organizacij, ki se tudi ukvarjajo s procesom izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov.  Pomembno je le, da se osredotočimo 
na del, ki je namenjen ocenjevanju po modelu CAF in iz tega področja postavimo vrednosti 
po merilih in podmerilih, ter lestvice točkovanja od 1-100, ki jih vsebuje model CAF. Sledi 
analiziranje pridobljenih podatkov in rezultatov. Organizacija na ta način dobi informacijo, na 
katerih področjih se je treba še izboljšati in izpopolniti. Ocenjevanje po modelu CAF lahko 
nato ponovimo in spet ocenimo, koliko je še odprtega manevrskega prostora, da bo izvedba 
izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov še kakovostnejša. 
 
HIPOTEZA 3: Z oceno, pridobljeno s pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti 
v javni upravi lahko vplivamo na še boljšo in bolj kakovostno izvedbo izobraževanj 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
Lahko potrdim hipotezo 3, da je z oceno kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov po modelu CAF, lahko vplivamo na še boljšo in bolj bolj kakovostno 
izvedbo izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Kot del kadra v 
Službi na izobraževanje pri SZZ lahko potrdim, da nam bo ocenjevanje kakovosti 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov s pomočjo modela CAF 
koristilo pri nadaljnjem delu in pri boljši in bolj kakovosti izvedbi izobraževanj zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Pridobljene točke po posameznih merilih in 
podmerilih so osnova za nadaljnje delo in v prihodnje je smiselno tovrstno ocenjevanje 
kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ponoviti ter 
primerjati rezultate. Upoštevati je potrebno pridobljene rezultate s pomočjo izpolnjenih 
anketnih vprašalnikov, ki jih prejmemo od kandidatov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov in vključiti v nadaljnji proces izobraževanja, da bomo v prihodnje 
še bolj kakovostni. Na trgu potrebujejo strokoven in usposobljen kader, namreč le taki 
zavarovalni zastopniki in zavarovalni posredniki lahko strankam svetujejo, kar se da najbolje, 
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da so njihove potrebe zadoščene. Uspešen zavarovalni zastopnik oziroma zavarovalni 
posrednik si pridobi stranko lahko za celo življenje in to je tudi njihova velika nagrada, da je 
stranka zadovoljna. Glede na to, da se v obeh delih organizacije tako v Sloveniji kot na 
Hrvaškem dogajajo spremembe in izboljšave, in da bodo zaposleni slišani s strani 
vodstvenega kadra in da bodo lahko še bolje vključeni v proces izobraževanja, je potreben 
čas, da se to umesti v izvedbo izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. 
 
Zavarovalništvo je specifična panoga, ki od zaposlenih zahteva nenehne izpopolnitve, zato so 
izobraževanja ključnega pomena v zavarovalniški panogi. Vedno več se predmet 
zavarovalništvo vključuje tudi v šole, srednje šole, fakultete, tudi preko projekta finančnega 
opismenjevanja, se šoloobvezni otroci učijo pomena zavarovalništva. Finančne institucije si 
želimo, da bi ljudje razumeli, v kaj vlagajo svoja finančna sredstva. Osnovna področja so 
poznavanje zavarovalniške terminologije, zavarovalniške zakonodaje, osnov zavarovalništva 
in finančnega poslovanja zavarovalnice. Nastopil je tak čas, da vsak posameznik dobro 
razmisli v kaj bo vložil svoja finančna sredstva in se kar se le da najbolje poučil 
zavarovalniško storitev. Poudarek mora biti tudi na področju prebivalstva oziroma odjemalcev 
finančnih storitev, zavarovalne produkte, ki jih nudijo zavarovalnice morajo biti razložena 
razumljivo, prebivalstvo se mora bolj finančno opismeniti, da se bodo lažje odločili za 
sklenitev zavarovalnih polic za zavarovalniške produkte, ki jih potrebujejo. 
 
Poglavitni pogoj za uspešen razvoj slovenskega zavarovalništva je tudi v primerno 
izobraženem kadru. Zato se morajo delodajalci zavedati, da je treba vlagati v kader in 
zaposlene nenehno vključevati v izobraževanja, saj le z usposobljenim in zadovoljnim kadrom 
organizacija dobiva na kakovosti izvajanja storitev ter konkurenčnosti. V obeh organizacijah 
smo v obdobju sprememb, ki potrošniku prinesejo dodatne informacije glede zavarovalnih 
produktov, ki jih tržijo zavarovalnice. Poleg teoretičnega znanja je priporočljivo, da kandidati 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov pridobljena znanja lahko 
uporabijo tudi v praksi, v realnem delovnem okolju. Zavarovalnice se trudijo, da vsi, ki tržijo 
njihove zavarovalne produkte, so strokovni in lahko stranki ponudijo žele informacije za 
določene zavarovalne produkte. Z dobrim poučenim in strokovnim kadrom se krepita 
samozavest in samostojnost v delovnem okolju. 
 
HIPOTEZA 4: S pomočjo evropskega modela za ocenjevanje kakovosti je izvedljivo 
primerjanje različnega izobraževanja istega poklicnega portfelja med Slovenijo in Hrvaško. 
 
Organizaciji v Sloveniji in na Hrvaškem, ki izvajata izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, to sta Služba za izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO je možno 
oceniti s pomočjo modela CAF. Ne glede na to, da je v nekaterih korakih priprava na 
izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in njegove izvedbe, med 
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organizacijama v Sloveniji in Hrvaškem različno, je možno oba dela organizacije, ki skrbita za 
izvedbo izobraževanj istega poklicnega portfelja oceniti po modelu CAF in medsebno 
primerjati pridobljene rezultate. Primerjava pridobljenih rezultatov koristi vsem vključenim in 
s podanimi primeri dobre poslovne prakse, ki smo si jih zaposleni izmenjali, lahko vsi 
vključeni v proces izobraževanja zrastemo in izpopolnimo. Obe organizaciji imata še dosti 
odprtega prostora, da se izboljšata in prilagodita potrebam na trgu, treba se bo posvetiti tudi 
managementu delovnih procesov. Predavatelji so v koraku z zakonodajo, tudi s prihajajočo 
tako, da so kandidati, ki obiskujejo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov, seznanjeni s svežimi in aktualnimi strokovnimi znanji s področja zavarovalništva, 
ki so potrebna, da se tovrstni poklic opravlja, kar se le da kakovostno in strokovno. Lahko 
potrdim hipotezo 4, da je s pomočjo modela CAF izvedljivo primerjanje izobraževanja 
zavcarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov med Slovenijo in Hrvaško. 
 
Zavarovalništvu se je v obeh državah od časa osamosvojitve uspelo dobro razviti in se še 
razvija. Seveda pa je to panoga, kjer so potrebne nenehne spremembe in izboljšave. Tudi 
zahteve uporabnikov so vse večje in tako se zavarovalnice s svojimi produkti trudijo, da 
zadovoljijo potrebe na trgu. Na trg prihajajo tudi novi zavarovalni produkti. Zavarovalni trg se 
širi, vanj vstopajo tuje zavarovalnice, ki predstavljajo konkurenco vseh že delujočim 
zavarovalnicam in treba se je hitro prilagajati spremembam. Uporaba modela CAF pri 
specifičnih izobraževanjih, kot je izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov pokaže tudi ostalim organizacijam, ki se ukvarjajo z izvedbo izobraževanj, da 
lahko z uporabo tovrstnega modela CAF analizirajo svje delovanje in poslanstvo in ga z 
dobljenimi rezultati izboljšajo. Tudi pri njih je smiselno ocenjevanje kakovosti izobraževanja 
po modelu CAF ponoviti, saj le tako lahko primerjajo rezultate za nazaj in vidijo, kje so še 
odprta področja, ki jih je treba izboljšati. Organizacije, ki uporabljajo model CAF za 
samoocenjevanje kakovosti procesov, si želijo razvoja v smeri odločnosti in v delovanje 
organizacije uvesti kulturo odličnosti. Uporaba modela CAF bi sčasoma morala uspešno 
pripeljati tovrstni način razmišljanja v organizacijah in zaposlenim, da sčasoma preide v 
delovni proces, da se trudijo in silijo v nenehne izboljšave. 
 
6.2 PRISPEVEK K STROKI 
Ob pregledu področja zavarovalništva lahko ugotovimo, da je v današnjem času, ko vsi 
stremimo k najboljšemu strokovnemu kadru v organizacijah, to zelo aktualna tema. Zato sem 
se ravno zaradi teh dejstev odločila to področje podrobneje raziskati. Ob pridobljenih 
rezultatih s pomočjo anketnega vprašalnika in ocenjevanja kakovosti izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov z modelom CAF se mi zdi izredno 
pomembno zapisati, da je treba ob vsakem raziskovanju zavarovalniškega sektorja ravnati po 
načelih učinkovitosti, uspešnosti, konkurenčnosti in preglednosti. Tema magistrskega dela je 
aktualna na področju zavarovalništva in managementa kakovosti in da bodo rezultati in 
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ugotovitve pričujoče raziskave pomenili prispevek k stroki in ponudili morebitne rešitve za še 
učinkovitejša izvajanja procesov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov. V obeh organizacijah se je prvič izvedlo ocenjevanje nasploh, in kot pričajo 
zgoraj pridobljeni rezultati, je še veliko odprtega prostora za izboljšave. 
 
Prispevek raziskovanja bo vsekakor usmerjen k doseganju še boljših ciljev in je delno dosežen 
in v prihodnje, priporočam, da se opravi ponovno ocenjevanje po modelu CAF. Rezultat je v 
vsakem primeru pozitiven, saj bom s tem odprla oči organizacijam, ki izvajajo izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, da so lahko še boljši in da lahko 
dosežejo še bolj izpopolnjen kader zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. S 
tem sem odprla pot tudi drugim organizacijam, ki se ukvarjajo z izobraževanji, ne glede na 
področje izobraževanja, da se lahko njihov sektor za izobraževanje postavi tudi pred 
ocenjevanje po modelu CAF. Do sedaj ni bilo še nikoli izvedeno in predstavljeno podrobnejše 
ocenjevanje izvedbe izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Nobena od organizacij še ni izvedla ocenjevanja kakovosti izobraževanj zavarovalnih 
zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po modelu CAF. Z magistrskim delom želim priti do 
novih spoznanj, novih rezultatov in novih predlogov. Pridobljeni rezultati prikazujejo 
infomracije, ki so pomembne in so lahko v pomoč vsem ustanovam in organizacijam, ki se 
ukvarjajo z izobraževalnjem, ne glede na področja znanj, ki jih organizirajo. 
 
Magistrsko delo predstavlja poizkus opredelitve temeljev samoocenjevanja po modelu CAF za 
ocenjevanje kakovosti v javni upravi. Glede na to, da sta se dela organizacije, Služba za 
izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO, prvič srečali s samoocenjevanjem po modelu CAF, 
lahko povem, da sta bila namen in cilj dosežena. Rezultati ocenjevanja po modelu CAF se 
bodo v prihodnosti zagotovo izboljšali in z moje strani bo predlagano, da se tovrstna ocenitev 
po modelu CAF nadaljuje, saj lahko iz tega razberemo, kako je del organizacije napredoval. 
Področja organizacije so si med seboj povezana, zato je tudi smiselno to razširiti na ostale 
dele organizacije in tako opraviti samoocenitev po modelu CAF organizacije kot celote. Brez 
dvoma bosta organizaciji resno in sistematično pristopili k samoocenjevanju po modelu CAF. 
Nenehno se je treba truditi za zavarovalstvo strank in uporabnikov storitev, pri čemer je treba 
upoštevati zakonodajne smernice, ki so postavljene za zavarovalniški sektor. Vsekakor je 
smiselno v proces samoocenjevanjapo modelu CAF vključiti vse zaposlene, saj bodo tako tudi 
sami zaposleni podrobneje spoznali model CAF, in ugotovili, da ima lahko pomembno vlogo 
pri izboljševanju doseganja strateških zadanih načrtov. Ker gre za prvo samoocenjevanje po 
modelu CAF delov organizacije, so rezultati slabši, vendar z vsakim naslednjih 
samoocenjevanjem po modelu CAF bodo rezultati zagotovo boljši. V prihodnje bo zanimivo 
primerjati rezultate, saj po zbranih rezultatih mora vodstveni kader razmisliti o doseženih 
rezultatih, o odprtem prostoru, o zmožnostih zaposlenih in njihovem še večjem vključevanju v 




Namen magistrskega dela in razlog za proučevanje navedenega področja je podrobneje 
predstaviti in analizirati izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v 
Sloveniji, s primerjavo izobraževanja zavarovalnh zastopnikov in zavarovalnih posrednikov na 
Hrvaškem, predstaviti preizkus strokovnih znanj, potrebnih za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja in vpeljevanje modela CAF v 
zavarovalniško panogo na področju izobraževanja. V magistrskem delu želim predstaviti 
izvedbo izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, ki ga izvaja 
Služba za izobraževanje pri SZZ v Sloveniji in CEDOH pri HUO na Hrvaškem, primerjati 
izvedbo izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov obeh držav ter 
poleg vključiti ocenjevanje kakovosti izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov po modelu CAF.  
 
Skozi raziskovanje obravnavane tematike v magistrskem delu in prebiranju literature sem 
spoznala, da je v primerih, ko se za izobraževanje kadra odloči delodajalec, potrebno 
spoznanje, da je potrebno prilagajanje s strani zaposlenega/kandidata izobraževanja, saj 
mora uskladiti delovne obveznosti, družinske obveznosti in vsrkati nova strokovna znanja na 
izobraževanju. Glede na pridobljene rezultate, so kandidati imeli delovnik prilagojen 
obiskovanju izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. Glede na 
pridobljene rezultate raziskave ugotavljam, da bi pozitiven premik na izobraževalnem 
področju bilo vpeljevanje e-izobraževanja. To bi organizatorju izobraževanja pomenilo lažje 
usklajevanje z urnikom predavateljev in tudi kandidatom izobraževanja bi bil prihranjen čas 
vožnje na izobraževanje in bi lahko ta čas drugače (služba, družina, ponavaljanje snovi ipd.). 
Predlagam, da organizatorji izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov ob prejemu prijav stopijo v stik z delodajalcem in skupaj preverijo in uskladijo 
termine predavanj, glede na potrebe delodajalca glede kandidatov izobraževanja na 
delovnem mestu. 
 
Ugotovila sem, da je model CAF kot vsestranski model, prilagojen tudi za ocenjevanje 
kakovosti izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. S pomočjo 
modela CAF se lahko primerja izobraževanja istega poklicnega portfelja različnih držav, ne 
glede na znanja ali poklic, ki ga kandidati pridobijo z izobraževanjem. Iz pridobljenih 
rezultatov organizaciji vidita, katera področja še niso zadovoljena s strani 
potrošnika/kandidata izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov in 
kje je še odprt manevrski prostor za dopolnitve in izboljšave. Delovni čas je treba prilagoditi 
glede na termin izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov, da ne bo 
dodatna obremenitev vplivala na njihovo zdravstveno stanje (utrujenost, izgorelost, 
stres).Glede na pridobljene rezultate predlagam, da organizaciji nadaljujeta s pridobivanjem 
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povratnih informacij s strani kandidatov izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov, s pomočjo anketnih vprašalnikov ter jih smiselno in strokovno 
poskušata umestiti v organizacijo in izvedbo izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. Organizaciji naj nadaljujeta z izmenjavo primerov dobrih poslovnih 
praks in s pridobljenimi informacijami se obe organizaciji lahko še izboljšata.  
 
V raziskavi, ki je obravnavana, sem odgovore pridobila s pomočjo izvedbe anketnega 
vprašalnika in preko ocenjevanja po modelu CAF, ki ima vnaprej postavljena merila in 
podmerila ter lestvico točkovanja določenega merila in podmerila. Ugotavljam, da kandidati, 
ki jim je izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov omogočil 
delodajalec, vzamejo to kot zelo pozitivno, da je to dodana vrednost na njihovi karierni poti, 
saj z uspešno zaključenim preizkusom strokovnih znanj, potrebnim za opravljanje poslov 
zavarovalnega zastopanja oziroma zavarovalnega posredovanja pridobijo dodaten poklic, ki 
jim ostaja, ne glede na njihovo nadaljnjo karierno pot. Četudi se v prihodnosti odločijo za 
zamenjavo delodajalca, jim pridobljen poklicni portfelj zavarovalni zastopnik oziroma 
zavarovalni posrednik ostaja.  
 
V obeh organizacijah je bilo prvič izvedena primerjava organizacije in izve+edbe izobraževanj 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov v Sloveniji in na Hrvaškem in 
ocenjevanje Službe za izobraževanje pri SZZ in CEDOH pri HUO, ki so odgovorni za 
organizacijo in izvedbo izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po 
modelu CAF. Predlagam, da v prihodnje obe organizaciji ponovita ocenjevanje po modelu 
CAF, da bomo lahko primerjali sedaj pridobljene rezultate z novo pridobljenimi in da s tem še 
izboljšali proces izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
Zavarovalništvo je panoga, ki se nenehno razvija in ponovno ocenjevanje po modelu CAF 
pomeni ponovno pridobivanje informacij o stanju, ki je v danem trenutku in možnosti 
izboljšav, popravkov in vnosu sprememb za naprej, za še boljše delovanje. 
 
Sodoben gospodarski čas zahteva vse večjo pozornost na razvoj informacijske tehnologije 
tudi na področju zavarovalništva, saj se je treba nenehno prilagajati in izpopolnjevati tako 
glede podajanj informacij, ki morajo biti jasno zapisane in hitro dosegljive za uporabnike 
storitev kot tudi omogočanje uporabnikom, da kar se da najhitreje sklenejo določeno 
zavarovalno polico za zavarovalni produkt, ki ga potrebujejo, lahko tudi preko spletnih 
obrazcev. Rezultati raziskave kažejo, da imata organizaciji še odprt prostor za uvedbo novosti 
in izboljšav, ki bodo udeležencem izobraževanj zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov ponudile več. Predlagam, da v prihodnje vključijo v organizacijo in izvedbo 
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Sem Tanja Kornet, študentka podiplomskega študija na Fakulteti za upravo, Univerze v 
Ljubljani. V sklopu svojega magistrskega dela z naslovom »Ocena kakovosti izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov po evropskem modelu za merjenje 
kakovosti v javni upravi« pripravljam raziskavo. Z vprašalnikom, ki je pred vami, bi rada 
pridobila dragocene podatke, ki bi mi pomagali pri raziskavi. Veselilo bi me, če bi si vzeli 
nekaj minut in odgovorili na anonimni anketni vprašalnik. Za rešen anketni vprašalnik se vam 
zahvaljujem že vnaprej. 
 
I. Splošni podatki: 
 




Starost (ustrezno označite): 
1. 20–29 let. 
2. 30–39 let. 
3. 40–49 let. 
4. 50 let in več. 
 




Na katero vrsto izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov ste bili 
prijavljeni? (ustrezno označite) 
1. Izobraževanje zavarovalnih zastopnikov. 
2. Izobraževanje zavarovalnih posrednikov. 
3. Izobraževanje zavarovalnih posrednikov-delni. 
 
Na izobraževanje zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov me je prijavil 
delodajalec in je s tem bil tudi tudi plačnik izobraževanja (ustrezno označite): 
1. Da. 
2. Ne, sem samoplačnik (-ca). 
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II. Z ocenami od 1 (nikoli), 2 (redko), 3 (občasno), 4 (pogosto) in 5 (vedno) 
ocenite (ustrezno označite):  
 
Usklajevanje vašega dela in obiskovanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov 
in zavarovalnih posrednikov 
 
1. Delovnik mi je omogočal obiskovanje izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in 
zavarovalnih posrednikov. 1  2  3  4  5 
2. Med poklicnim življenjem in privatnim življenjem ter obiskovanjem izobraževanja 
zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov sem težko ohranjal ravnovesje. 
 1  2  3  4  5  
3. Za usklajevanje obiskovanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov 
sem porabil veliko energije. 1  2  3  4  5 
4. Vam je kraj in način izvajanja izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih 
posrednikov ustrezal?  1  2  3  4  5 
 
III. Prosim, zapišite še predloge, pripombe in komentarje glede izvedbe 
izobraževanja zavarovalnih zastopnikov in zavarovalnih posrednikov. 
 
 ________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________ . 
 
 
